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1 TUTKIMUKSEN TAUSTA JA TARVE 
 
Opinnäytetyön aiheena on asiakastyytyväisyystutkimus, jonka kohteena olivat 
HK Ruokatalon kuluttajapalvelun kuluttaja-asiakkaat. Tutkimuksen pääasialli-
sena tarkoituksena oli tarjota tietoa kuluttajapalvelun palvelun laadusta, minkä 
pohjalta kuluttajapalvelun toimintaa voitiin kehittää asiakkaiden tarpeita pa-
remmin vastaavaksi. Kuluttajapalvelulle tutkimus oli ensimmäinen laatuaan, 
minkä vuoksi se tuli todelliseen tarpeeseen. Asiakastyytyväisyystutkimus to-
teutetaan jatkossa säännöllisesti, joten tavoitteena oli arvioida myös tutkimuk-
sen onnistumista ja tuoda esiin kehittämisehdotuksia, sillä havainnoista voi 
olla hyötyä tehtäessä myöhempiä asiakastyytyväisyystutkimuksia.  
Asiakastyytyväisyystutkimus oli osa laajempaa kuluttajapalvelun kehittämis-
työtä, joka kohdistuu kuluttajapalvelun rakenteiden uudistamiseen sekä palve-
lun laadun parantamiseen. Olin mukana merkittävässä muutoksessa keväällä 
2009, kun kuluttajapalvelussa otettiin käyttöön uusi järjestelmä helpottamaan 
kuluttajaneuvojien työtä sekä parantamaan asiakashallintaa. Kyseisenä aika-
na suoritin ensimmäisen harjoitteluni kuluttajapalvelussa ja jatkoin harjoittelun 
loputtua kesätöissä.  
Harjoittelu oli onnistunut kokemus ja vaikutti siihen, että opinnäytetyö tehtiin 
samaan paikkaan. Opinnäytetyön aiheesta keskusteltiin toimeksiantajan 
kanssa ja käytiin läpi muutamia vaihtoehtoja. Asiakastyytyväisyystutkimuk-
seen päädyttiin yksimielisesti, sillä se oli toimeksiantajalle ajankohtainen ja 
opinnäytetyön tekijälle houkutteleva vaihtoehto sekä aikaisemman työkoke-
muksen että aiheen uutuusarvon vuoksi. Aiheen valinnan myötä opinnäyte-
työn tekijä sai mahdollisuuden osallistua kuluttajapalvelun kehittämiseen. Li-
säksi opinnäytetyön tekijälle tarjoutui mahdollisuus tehdä yhteistyötä HK Ruo-
katalon kuluttajatutkimuksen ammattilaisen kanssa. 
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HK Ruokatalo 
HK Ruokatalo kuuluu HKScan -konserniin, joka on Pohjois-Euroopan johtavia 
liha- ja ruokayhtiöitä (HKScan Oyj 2009a). HK Ruokatalo valmistaa, myy ja 
markkinoi sian-, naudan- ja siipikarjanlihaa, lihavalmisteita ja valmiita ruokia 
vähittäiskauppaan, suurkeittiöille sekä teollisuudelle ja vientiasiakkaille. Tär-
keimpiä vientimaita ovat Venäjä, Japani, Korea, Baltian maat ja Yhdysvallat 
(HKScan Oyj 2009c). 
Yksi tärkeimpiä menestystekijöitä on vuosikymmenien saatossa kehittynyt 
asiantuntemus ja ammattitaito elintarvikealalla, mikä mahdollistaa HK Ruoka-
talon aseman yhtenä suurimmista markkinajohtajista Suomessa. HK Sininen 
Lenkki, jonka juuret ulottuvat 1950-luvulle, on vahva brändi Suomessa ja HK 
Ruokatalo on siitä varmasti tunnetuin (HK Ruokatalo 2008e). Uudempia brän-
dejä ovat muun muassa Kabanossi, Camping ja Via (HK Ruokatalo 2008d). 
Viime vuosina HK Ruokatalo on panostanut paljon muuttaakseen imagoaan 
nuorekkaampaan sekä terveellisempään suuntaan unohtamatta kuitenkaan 
HK-merkin historiaa. Slogan ”Lihaa säästämättä, laadusta tinkimättä” on muu-
tettu ”Tie sydämeen käy vatsan kautta” -iskulauseeksi. Se kuvaa paremmin 
yrityksen tämänhetkisiä pyrkimyksiä tarjota kuluttajille ja yritysasiakkaille laa-
dukkaita ja terveellisempiä tuotteita niin liha- kuin valmisruokapuolellakin. Yri-
tys on lanseerannut yhden valmisruokamarkkinoiden innovatiivisimman tuote-
sarjan, Via-valmisruokasarjan, joka voitti Vuoden Tähtituote -kilpailun vuonna 
2008 (HK Ruokatalo 2008a). Yritys on myös uudistanut visuaalista ilmettään, 
mikä näkyy selkeimmin yrityksen kotisivuilla osoitteessa www.tiesydameen.fi 
sekä HK-sinetissä, joka sai uusimman ilmeensä vuonna 2007 (HKScan Oyj 
2009b).  
 
HK Ruokatalon kuluttajapalvelu 
HK Ruokatalon kuluttajapalvelu sijaitsee Vantaan toimipisteessä. Kuluttajapal-
velussa työskentelee vakituisesti kuluttajaneuvontapäällikkö sekä kaksi kulut-
tajaneuvojaa. Kuluttajapalvelun tehtävä on palvella yrityksen kuluttaja-
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asiakkaita. Suurin osa asiakkaiden yhteydenotoista liittyy heidän havaitse-
miinsa virheisiin HK Ruokatalon valmistamissa tuotteissa. Valtaosa ajasta 
käytetäänkin näiden tuotevirheiden selvittämiseen. Tietoa halutaan saada 
myös muun muassa tuotteiden pakkausmerkinnöistä ja ainesosista sekä lisä-
aineista. Yhteydenottojen aiheena ovat myös kiitokset, ideat ja kehitysehdo-
tukset sekä kritiikki, joka liittyy niin tuotteisiin kuin myös HK Ruokatalon muu-
hun toimintaan, kuten mainoksiin. 
Kuluttajapalvelun tavoitteena on lisätä palvelun neuvonnallisuutta. Tämä liittyy 
myös palvelun laadun kehittämiseen. Neuvonnallisuuden kehittäminen on ha-
vaittavissa HK Ruokatalon kotisivuilla. Kuluttajapalvelu tarjoaa neuvontaa 
pakkausmerkintöihin, lisä- ja säilöntäaineisiin, tuotteiden alkuperään, aller-
geeneihin, pakkauksen hävittämiseen sekä ruokien käyttö- ja valmistusohjei-
siin (HK Ruokatalo Oy 2008b).  
 
 
2 PALVELUN LAADUN OSATEKIJÄT 
 
2.1 Palvelun laadun määrittelyä 
 
Palvelun laatu määrittyy sen perusteella, missä kontekstissa ja kenelle palve-
lua tarjotaan. Kano mainitsee, että palvelu on silloin hyvää, kun asiakkaat ovat 
tyytyväisiä. Asiakkaiden tyytyväiseksi saaminen edellyttää sitä, että asiakkaat 
on segmentoitu. Tärkeää on myös heidän tarpeidensa selvittäminen ja sellais-
ten palvelujen tuottaminen, jotka tyydyttävät tarpeet. (Kano 1996, 114.) Myös 
Grönroos (2009, 105) tuo esiin ajatuksen laadun kokemisesta subjektiivisesti. 
Laatua määritettäessä on otettava huomioon, että asiakkaat ymmärtävät laa-
dun eri tavalla. Kaikkien asiakkaiden miellyttäminen voi tuntua vaikealta. Tär-
keää on keskittyä asiakkaiden kokemusten selvittämiseen asiakaspalautejär-
jestelmän avulla. Tämä antaa yritykselle mahdollisuuden kehittää palvelun 
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epäkohtia ja saada useampi asiakas tyytyväiseksi. (Kano 1996, 115-116.) Ku-
luttajapalvelunkaan ei ole mahdollista tyydyttää kaikkia sen asiakkaita, mutta 
asiakastyytyväisyystutkimuksen avulla asiakkaiden ääni saadaan kuuluviin ja 
voidaan puuttua epäkohtiin.  
 
2.1.1 Koettu palvelun laatu 
 
Asiakkaan laatukokemus syntyy osittain asiakkaan ja yrityksen välisessä pal-
veluprosessissa. Koettu laatu muodostuu toiminnallisesta ja teknisestä laa-
dusta (ks. kuvio 1.). Palveluprosessin toiminnallinen laatu käsittää sen, miten 
asiakas saa palvelun ja miten hän kokee sen, kun taas tekninen laatu käsittää 
prosessin lopputuloksen. Teknisen ja toiminnallisen laadun tulisi olla hyvin 
hoidettu, sillä ne vaikuttavat toisiinsa. Hyvä lopputulos ei pelasta asiakkaan 
laatukokemusta, jos toimittamisessa on ollut ongelmia. (Grönroos 2009, 100-
102.)  
Vaikka kuluttajapalveluun tuotevirheen vuoksi yhteyttä ottanut asiakas olisi 
tyytyväinen lopputulokseen eli saamaansa tuotehyvitykseen, voi hän olla tyy-
tymätön esimerkiksi siihen, että asia on hoidettu hitaasti. Tällöin toiminnallinen 
laatu koetaan alhaiseksi, mikä alentaa koettua laatua. 
 Asiakkaan laatukokemukseen vaikuttaa myös yrityksen tai sen osan imago. 
Myönteinen imago voi vaikuttaa siten, että virheet annetaan helpommin an-
teeksi, kun taas imagon ollessa kielteinen mikä tahansa virhe voi vaikuttaa 
suhteellisesti enemmän. Kun virheitä sattuu jatkuvasti, imago kärsii. (Mts. 
102.)  
Asiakkaan lopulliseen laatukokemukseen eli koettuun kokonaislaatuun vaikut-
taa koetun laadun lisäksi myös odotettu laatu, kuten kuviossa 1. on havaitta-
vissa. Odotettu laatu muodostuu yrityksen harjoittamasta markkinointiviestin-
nästä sekä imagosta, suusanallisesta viestinnästä ja suhdetoiminnasta. Myös 
asiakkaiden tarpeet ja arvot vaikuttavat odotuksiin. Yritys ei pysty vaikutta-
maan kaikkiin odotetun laadun osa-alueisiin, mutta esimerkiksi markkinointi-
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viestintään vaikuttaminen on mahdollista. Markkinointiviestinnän toimenpiteis-
tä päätettäessä tulisi varmistaa, ettei luvata liikoja, jolloin asiakas alkaa odot-
taa parempaa laatua kuin mitä yritys pystyy tarjoamaan. (Mts. 105-106.) 
Tärkeää on, että asiakkaan odotukset ja kokemukset laadusta kohtaavat. Jos 
odotettu laatu on korkeammalla kuin koettu laatu, asiakas pettyy ja tyytyväi-
syys palvelua kohtaan laskee. Jos taas odotukset ovat alhaalla ja koettu laatu 
ylittää ne, tuloksena on positiivisesti yllättynyt ja tyytyväinen asiakas. Kano 
(1996, 129-130) on todennut, että nimenomaan positiiviset ja odottamattomat 
kokemukset kasvattavat asiakastyytyväisyyttä. 
 
   
      
 
 
 
 
 
 
KUVIO 1. Koettu kokonaislaatu (ks. Grönroos 2009, 105) 
 
HK Ruokatalon kuluttajapalveluun yhteydessä olevan asiakkaan odotukset 
palvelun laatua kohtaan voivat olla korkealla tai matalalla esimerkiksi sen pe-
rusteella, millaista palvelua hänen ystävänsä on sieltä sanojensa mukaan 
saanut. Asiakkaan lopullinen käsitys kuluttajapalvelun palvelun kokonaislaa-
dusta muodostuu hänen oman kokemuksensa ja etukäteisodotuksen perus-
teella. Jos asiakkaan etukäteisodotukset ovat kovin matalalla, hän voi ilahtua 
 Odotettu laatu   Koettu laatu 
Toiminnallinen 
laatu: mitä 
Imago 
Markkinaviestintä 
Myynti 
Imago 
Suusanallinen viestintä 
Suhdetoiminta 
Asiakkaiden tarpeet  
ja arvot 
   Koettu kokonaislaatu 
Tekninen laatu: 
miten 
  Imago 
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samasta palvelusta, jota ihminen, jonka etukäteisodotukset ovat korkealla, ei 
välttämättä pidä erityisen hyvänä. 
 
2.1.2 Totuuden hetki 
 
Oleellinen osa palvelun laatua on totuuden hetki. Kano mainitsee, että totuu-
den hetkiä ovat kaikki ne hetket, kun asiakas on kasvokkain vuorovaikutuk-
sessa yrityksen työntekijän kanssa. Asiakkaalle muodostuu joko hyvä tai huo-
no kokemus tilanteesta sen perusteella, kuinka työntekijä häntä kohtelee. Tär-
keän tästä hetkestä tekee se, että asiakkaan saama vaikutelma heijastuu hä-
nen vaikutelmaansa koko yrityksestä. (Kano 1996, 125.) Grönroos laajentaa 
käsitteen koskemaan kaikkea vuorovaikutusta, joka asiakkaalla on yrityksen 
resurssien ja toimintatapojen kanssa. Hän korostaa myös sitä, että toista to-
tuuden hetkeä asiakkaan kanssa ei välttämättä tule. Tämän vuoksi palvelun 
on oltava laadukasta heti ensimmäisellä kerralla. (Grönroos 2009, 111.)  
Kuluttajapalveluun yhteydessä oleva asiakas kohtaa useita totuuden hetkiä. 
Riippumatta siitä, onko asiakas yhteydessä kuluttajapalveluun kirjeitse, puhe-
limitse vai palautelomakkeen välityksellä, hän on aina jonkinlaisessa vuoro-
vaikutuksessa kuluttajapalvelun työntekijöiden tai resurssien kanssa. Muun 
muassa sähköpostitse ja kirjeitse lähetettävät vastaukset vaikuttavat niin asi-
akkaiden kokemukseen saamastaan palvelun laadusta kuin myös HK Ruoka-
talosta syntyvään kokonaiskuvaan. Samalla tavalla laatukokemukseen vaikut-
tavat järjestelmien, kuten HK Ruokatalon kotisivujen ja puhelinpalvelun, toimi-
vuus. Jos jommassakummassa niistä on toimintahäiriöitä, huolimatta siitä, että 
kontakti asiakaspalvelijaan on onnistunut, voi asiakkaan laatukokemus kärsiä. 
Laatukokemus voi myös kärsiä, jos esimerkiksi kotisivuja ei koeta helppokäyt-
töisiksi. 
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2.2 Normalisointi 
 
Normalisointi on palvelussa tapahtuvien virheiden korjaamista ja niistä oppi-
mista asiakaslähtöisesti.  Virheet voivat johtua asiakkaista, työntekijöistä tai 
esimerkiksi järjestelmistä. Syistä huolimatta virheet tulisi korjata niin, että 
asiakas on tyytyväinen. Tyytymätön asiakas kokee saaneensa huonoa laatua 
ja hänen menettämisensä riski kasvaa. (Grönroos 2009, 158-159).  
Grönroosin mukaan Tax ja muut (1998) ovat todenneet, että hyvin hoidettu 
normalisointiprosessi edistää luottamuksellisen suhteen syntymistä asiakkaan 
ja yrityksen välille ja voi syventää asiakkaan sitoutumista yritykseen (mts. 
159). Tämän vuoksi virheiden syntyminen yritystoiminnassa pitää nähdä mah-
dollisuutena, ei uhkana, vaikka virheitä pyritään luonnollisesti välttämään. 
Suurin osa kuluttajapalvelun ajasta kuluu palautteen käsittelyyn, joka liittyy HK 
Ruokatalon tuotantoprosessissa syntyneisiin virheisiin. Kuluttajapalvelun teh-
tävänä on saada asiakas jälleen tyytyväiseksi ja säilyttää hänen luottamuk-
sensa HK Ruokataloon. Asiakkaat voivat olla tyytymättömiä palveluun muista-
kin syistä, esimerkiksi HK Ruokatalon TV-mainos voi herättää kielteisiä tuntei-
ta. Samalla tavoin järjestelmien toimintahäiriöt voivat saada muuten tyytyväi-
sen asiakkaan pettymään palveluun. Kaikissa tapauksissa tärkeää on, että 
virheet korjataan asiakasta tyydyttävällä tavalla. 
Jotta normalisointi olisi tehokasta ja toimisi parhaiten, tulisi yrityksen kehittää 
erillinen normalisointijärjestelmä. Järjestelmän tarve on helppo perustella kus-
tannussäästöillä, sillä toimiva järjestelmä vähentää tyytymättömien asiakkai-
den määrää, kun palvelussa syntyvät virheet vähenevät. Vanhojen asiakkai-
den menettäminen ja uusien hankkiminen on yritykselle kallista. (Mts. 163.) 
Normalisointijärjestelmää suunniteltaessa olisi hyvä ottaa huomioon seuraavia 
asioita. Tärkeää on, että valittaminen tehdään asiakkaille helpoksi ja heitä 
rohkaistaan antamaan palautetta, jotta virheet voidaan korjata ja asiakkaat 
saadaan edelleen pysymään yrityksessä. Työntekijöiden on myös suhtaudut-
tava valituksiin asiallisesti ja ymmärrettävä sekä hyväksyttävä se, miksi heidän 
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vastuullaan on korjata tilanne ja saada asiakas tyytyväiseksi. Jotta työntekijät 
pystyvät palvelemaan turhautuneita ja tyytymättömiä asiakkaita, heillä tulee 
olla valta päättää siitä, mitä tehdään ja miten asiakkaita hyvitetään. Työnteki-
jöiden täytyy lisäksi tietää, milloin he voivat siirtää reklamaation jonkun muun 
käsiteltäväksi. Virheet tulee korjata nopeasti, sillä hidas virheiden korjaaminen 
vaurioittaa laatukokemusta enemmän ja asiakas ehtii kertoa kielteisistä koke-
muksistaan useammalle. Asiakkaalle täytyy kertoa selkeästi normalisointipro-
sessin aloittamisesta. Kun ongelma on ratkaistu, asiakkaalle on tehtävä sel-
väksi, mitä virheestä on opittu ja mitä on tehty palveluprosessin parantami-
seksi. (Mts. 163-165.) 
HK Ruokatalon kuluttajapalvelussa on perusteltua kiinnittää huomiota edellä 
mainittuihin asioihin. Vaikka yksikkö on pieni osa suurta yritystä, sillä on suuri 
merkitys asiakkaiden säilyttämisessä. Normalisointiprosessin onnistumiseen 
kiinnitettiin huomiota asiakastyytyväisyystutkimuksessa.  
 
2.3 Palvelun laadun ja asiakastyytyväisyyden mittaaminen 
 
Palvelun laatua on mahdollista mitata attribuuttipohjaisilla mittausvälineillä, 
jotka ovat käytetyimpiä mittausvälineitä sekä akateemisissa tutkimuksissa että 
yrityksissä. Attribuutit ovat palvelun laatua kuvaavia ominaisuuksia. Tunnetuin 
attribuuttipohjainen mittausmenetelmä on SERVQUAL-menetelmä, jossa pal-
velun laatua kuvaamaan määritetään joukko ominaisuuksia ja vastaajia pyy-
detään antamaan arvosana palvelusta kyseisten attribuuttien osalta. (Grön-
roos 2009, 113-114.) 
SERVQUAL-menetelmässä palvelun laatua kuvaavat ominaisuudet koostuvat 
tutkimusten mukaan viidestä osa-alueesta, jotka ovat konkreettinen ympäristö, 
luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus ja empatia. Näitä osa-alueita kuva-
taan yleensä 22 attribuutilla. Vastaajia pyydetään ilmoittamaan, mitä he odot-
tivat palvelulta ja millaiseksi kokivat sen. Mitä huonompi kokemus on ollut ver-
rattuna odotukseen, sitä huonompi on koettu laatu. (Mts. 116.)  
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SERVQUAL-menetelmää on kritisoitu muun muassa siitä, että viittä ominai-
suutta, jotka kuvaavat palvelun laatua, ei ole pystytty toteamaan kaikissa tut-
kimuksissa. Myöskään 22 attribuuttia eivät aina kuvaa täsmällisesti palvelun 
kaikkia näkökohtia. Odotusten mittaaminen ja niiden vertaaminen kokemuk-
seen on myös ongelmallista, sillä yksimielisiä ei olla siitä, millaisiin odotuksiin 
tietystä palvelusta saatuja todellisia kokemuksia pitäisi verrata. (Mts. 116-
117.) 
Lisäksi odotusten mittaamisessa on pätevyysongelmia. Jos odotuksia mita-
taan palvelukokemuksen aikana tai sen jälkeen, on odotus palvelukokemuk-
sen vinouttama. Odotusten mittaaminen ennen kokemuksia ei välttämättä ole 
hyvä asia, sillä asiakkaat eivät aina vertaa kokemuksia etukäteisodotuksiinsa. 
Lisäksi kokemukset sisältävät automaattisesti aikaisemmat odotukset eli odo-
tukset tulevat mitatuiksi kahteen kertaan, jos ne mitataan ensin ja sen jälkeen 
mitataan kokemukset. (Mts. 118-119.) 
Asiakastyytyväisyystutkimuksessa ei mitattu asiakkaiden odotuksia palvelusta 
edellä mainitun vuoksi. Kokemusten mittaamisessa päädyttiin käyttämään 
apuna seitsemää laadukkaaksi koetun palvelun kriteeriä. Kriteerit ovat synty-
neet empiiristen ja teoreettisten tutkimusten sekä käytännön kokemusten pe-
rusteella. Kriteerien perusteella luodaan attribuutteja, jotka kuvaavat parhaiten 
palvelun ominaispiirteitä. (Mts. 121-122.) Kriteerit on esitelty tarkemmin kuvi-
ossa 2. 
Kriteereistä viisi eli asenteet ja käyttäytyminen, saavutettavuus ja joustavuus, 
luotettavuus, palvelun normalisointi ja palvelumaisema ovat prosessiin liittyviä 
kriteereitä eli ne vaikuttavat palvelun toiminnalliseen laatuun. Ammattimaisuus 
ja taidot on lopputulokseen eli tekniseen laatuun liittyvä kriteeri. Maine ja us-
kottavuus on imagoon liittyvä kriteeri ja täyttää siten suodatustehtävän. (Mts. 
121.)  
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KUVIO 2. Laadukkaaksi koetun palvelun seitsemän kriteeriä (ks. Grönroos, 
122)  
 
Kaikki kriteerit ovat tärkeitä, mutta attribuutteja asiakastyytyväisyystutkimuk-
seen luotaessa keskityttiin erityisesti kriteereihin ammattimaisuus ja taidot, 
asenteet ja käyttäytyminen, luotettavuus ja palvelun normalisointi. Nämä kri-
teerit nousivat esille, sillä toiminnan pääpainona on palautteen käsittely, joka 
liittyy HK Ruokatalon tuotantoprosessissa syntyneisiin virheisiin. Siksi palvelun 
normalisoinnin pitää olla onnistunut. Myös edellä mainitut muut kriteerit koros-
tuvat tämän tyyppisessä palvelussa ja onnistuminen niissä on tärkeää, jotta 
asiakkaat ovat tyytyväisiä. 
Apuna palvelun laadun mittaamisessa käytettiin myös arvostusasteikkoa. Pöl-
läsen ja Ropen mukaan on hyvä selvittää, mitä palvelun osatekijöitä asiakas 
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pitää tärkeänä. Kun asiakastyytyväisyystutkimuksessa käytetään arvostusas-
teikkoa palvelun laadun mittaamiseen liittyvän asteikon rinnalla, voidaan sel-
vittää asiakkaalle tärkeät alueet palvelun laadussa ja parantamistoimenpiteet 
voidaan kohdistaa asiakkaiden kannalta oikeisiin asioihin. (Pöllänen ja Rope 
1998, 93.) Kuluttajapalvelun on siis mahdollista kohdistaa kehittämistoimenpi-
teet erityisesti asiakkaille tärkeisiin palvelun laadun osa-alueisiin. 
 
Asiakastyytyväisyyden mittaaminen 
Pölläsen ja Ropen mukaan asiakastyytyväisyyden selvittämiseen on useita 
keinoja. Tarkoituksenmukaista on käyttää suoran palautteen järjestelmää ja 
asiakastyytyväisyystutkimuksia rinnakkain, sillä menetelmät täydentävät toisi-
aan. Suoran palautteen järjestelmän avulla asiakkailta saadaan välitön palau-
te palvelutapahtumasta. (Pöllänen ja Rope 1998, 57.)  
Suoran palautteen järjestelmää käytettäessä asiakkaita voidaan pyytää anta-
maan palautetta esimerkiksi asiakaspalautepuhelimen tai erilaisten paikan 
päällä täytettävien lipukkeiden välityksellä. Olennaista on selvittää tyytyväi-
syys ja tyytymättömyystekijät, jotta voidaan seurata asiakastyytyväisyyden 
kehittymistä ja reagoida tyytymättömyyttä herättäviin asioihin. (Mts. 78-80.) 
Pesonen korostaa myös, että asiakastyytyväisyyden selvittämisessä pitäisi 
käyttää useampaa menetelmää. Hyviä keinoja ovat asiakkaiden palautteen 
kirjaaminen ylös välittömästi, asiakkaiden syvähaastattelut ja henkilöstön suo-
rittama itsearviointi (Pesonen 2007, 43). 
HK Ruokatalon kuluttajapalvelussa olisi hyvä käyttää muita menetelmiä asia-
kastyytyväisyystutkimuksen rinnalla. Esimerkiksi työntekijöiden itsearviointi ja 
asiakkailta saadun palautteen läpi käyminen säännöllisesti tuo sisäisen näkö-
kulman palvelun laadun ja asiakastyytyväisyyden parantamiseen. Olennaista 
on, että palaute saadaan asiakkailta mahdollisimman pian, ellei välittömästi, 
palvelutapahtuman jälkeen, jotta palvelukokemus on vielä tuoreessa muistis-
sa. 
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2.4 Sisäinen markkinointi 
 
Nykyisessä kilpailutilanteessa, kun yritykset kilpailevat palveluilla, työntekijät 
ovat yrityksen tärkein voimavara. Tulevaisuudessa työntekijöiden merkitys on 
tietyillä aloilla vielä suurempi. Kun kontaktit yrityksen työntekijöihin vähenevät 
tekniikan lisääntyessä, nousee yhä merkittävämmäksi se, että kontakti on on-
nistunut. Yrityksen kaikkien työntekijöiden on ymmärrettävä asiakaskeskeisen 
toiminnan merkitys, sillä heidän toimintansa vaikuttaa asiakkaan saamaan 
palveluun. (Grönroos 2009, 447.) 
Jotta yrityksen henkilöstö voi toimia asiakaslähtöisesti, tulee ymmärtää, että 
yrityksen ihmisiä, toimintoja ja osastoja on kohdeltava sisäisinä asiakkaina. 
Toisin sanoen heitä on kohdeltava kuten ulkoista asiakasta. Työntekijät myös 
muodostavat ulkoisille asiakkaille tarkoitettujen tuotteiden ja palveluiden en-
simmäiset eli sisäiset markkinat. Ideat on siis ensin myytävä työntekijöille en-
nen kuin niitä aletaan markkinoida ulkoisille asiakkaille. Lisäksi sisäiset työn-
tekijäkeskeiset toimenpiteet ja prosessit on yhdistettävä ulkoiseen tehokkuu-
teen. (Mts. 443-444.) 
Edellä mainituilla toimenpiteillä on kolme tarkoitusta. Ensinnäkin yrityksen 
työntekijät ymmärtävät, kuinka tärkeää suhtautua kanssatyöntekijään samalla 
kunnioituksella kuin ulkoiseen asiakkaaseen, jotta suhteet työtovereihin pysy-
vät kunnossa. Tämä vaikuttaa suoraan ulkoisen asiakkaan saamaan palve-
luun. Toiseksi työntekijöiden omaksuessa yrityksen palvelut ja tuotteet he ovat 
motivoituneita markkinoimaan niitä ulkoisille asiakkaille. Kolmanneksi ymmär-
retään, että henkilöstöresurssien johtamiseen liittyvät toimenpiteet eivät ole 
irtonainen osa yrityksessä vaan tarkoituksena on niiden avulla päästä kohti 
yrityksen päämääriä. (Mts. 444.) 
Sisäisessä markkinoinnissa menestyminen edellyttää, että yrityksen henkilös-
tö ylimmästä johdosta alkaen on sitoutunut sen toteuttamiseen. Vain tällöin 
asiakaspalveluhenkilöstöön kohdistetut sisäisen markkinoinnin toimet voivat 
onnistua. Ilman johtajien ja esimiesten tukea, asiakaspalvelijoiden on vaikea 
motivoitua palvelemaan hyvin asiakkaita. Myös tukihenkilöstön mukaan otta-
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minen on onnistumisen edellytys, sillä he vaikuttavat välillisesti asiakkaiden 
saamaan palveluun. Heidän palvelualttiutensa sisäisiä asiakkaita kohtaan vai-
kuttaa asiakaspalvelijoiden kykyyn palvella ulkoista asiakasta. (Mts. 454-455.) 
HK Ruokatalon kuluttajapalvelussa työntekijät pääsevät tutustumaan tuottei-
siin ennen kuin ne tulevat asiakkaiden saataville ja saavat mahdollisuuden 
vaikuttaa niihin. He tuntevat myös tuotteiden valmistusprosessit. Tieto yrityk-
sen sisällä tapahtuvista asioista auttaa työntekijöitä palvelemaan asiakasta 
paremmin.  
 
Käytännön toimenpiteitä 
Sisäisen markkinoinnin toimenpiteistä koulutuksella voidaan vaikuttaa siihen, 
että yrityksen henkilöstö hahmottaa yritystoiminnan kokonaisuutena sekä 
oman asemansa ja toimintansa merkityksen suhteessa kokonaisuuteen. Kou-
lutuksella voidaan vaikuttaa myös henkilöstön asenteisiin. Asenteiden muut-
tuminen myönteiseen suuntaan on kiinteästi sidoksissa tiedon lisääntymiseen. 
Työntekijöiden viestintä-, myynti ja palvelutaitojen lisääminen voi olla lisäksi 
osa koulutusta. (Grönroos 2009, 456.) 
Sisäisen joukkoviestinnän, kuten intranetin, muistioiden ja lehtien avulla voi-
daan välittää tietoa työntekijöille muun muassa uusista toimintatavoista. Ko-
kouksissa esimerkiksi audiovisuaalisen materiaalin käyttäminen on hyvä keino 
välittää viesti tarvittavista asioista työntekijöille. (Mts. 458.) 
Sisäisen markkinoinnin toimivuutta edistää myös se, että asiakaspalveluhenki-
löstöä palkitaan hyvästä palvelusta, ei sisäisestä kustannustehokkuudesta. 
Tällöin huomio kiinnittyy tärkeimpään asiaan, eli asiakkaiden saamaan palve-
luun. Myös tietojärjestelmien ja intranetin toimivuus on suuressa asemassa. 
Toimivat järjestelmät edistävät sisäistä yhteydenpitoa ja ovat avuksi asiakasta 
palveltaessa. (Mts. 459-460.) 
Kuluttajapalvelussa korostuu tietojärjestelmien toimivuus, sillä suurin osa asi-
akkaiden yhteydenotoista tulee sähköisesti. Puhelimitse yhteydessä olevien 
asiakkaiden puhelut ohjataan kuluttajaneuvojille tietokoneohjelman kautta. 
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Jotta asiakkaat voivat saada hyvää palvelua, täytyy järjestelmien toimia moit-
teettomasti. Kuluttajapalvelun työntekijöiden tulee myös osata käyttää asia-
kaspalvelun tukena olevia järjestelmiä, jotta asiakkaat saavat parhaan mah-
dollisen palvelun. 
Kuluttajapalvelun pääasiallisena tarkoituksena on käsitellä asiakkaiden tuote-
virheitä koskevia palautteita. Joskus asiakkaat voivat olla hyvinkin vihaisia ja 
puhelimitse tällaisen asiakkaan palveleminen voi olla raskasta. Grönroosin 
mukaan tällaisissa tapauksissa on erityisesti esimiesten ja työnjohdon vastuul-
la tarjota työntekijälle mahdollisuus saada apua, jotta he voivat selviytyä tilan-
teen aiheuttamasta stressistä. Sama asia koskee tilannetta, jossa kohtaami-
nen yrityksen sisäisen asiakkaan kanssa on mennyt pieleen. (Mts. 460.) 
 
 
3 PROSESSIAJATTELULLA ASIAKASTYYTYVÄISYY-
TEEN 
 
 
Tässä jaksossa keskitytään tarkemmin kuluttajapalvelun palveluprosessiin, 
joka koostuu teknisestä ja toiminnallisesta laadusta (ks. kuvio 1.). Havainnol-
listamalla kuluttajapalvelun toiminta prosessina nähdään, mistä tekninen ja 
toiminnallinen laatu käytännössä muodostuvat. Asiakastyytyväisyystutkimuk-
sesta saadulla tiedolla voidaan kehittää kuluttajapalvelun prosessia asiakkai-
den tarpeita paremmin vastaavaksi. 
Ensin käydään läpi prosessiajattelun hyödyt asiakassuuntautuneessa organi-
saatiossa ja nostetaan esiin toimintajärjestelmän merkitys prosessien toimin-
nassa. Tämän jälkeen perehdytään prosessien tunnistamisen ja kuvaamisen 
työkaluihin. Läpi käydään myös ihmisten sitouttaminen prosesseihin ja esi-
miesten toiminnan merkitys prosessikeskeisessä organisaatiossa. Lopuksi 
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tuodaan esiin prosessien kehittäminen ja kuvataan kuluttajapalvelun palvelu-
prosessi. 
3.1 Prosessien tarkoitus 
 
Kuluttajapalvelu on osa HK Ruokatalon palvelutarjoomaa. Palvelutarjooma 
käsittää ydinpalvelun eli asiakkaille tarjottavan tuotteen tai palvelun sekä niitä 
tukevat palvelut. Tukevia palveluita ovat muun muassa korjaus, laskutus ja 
valitusten vastaamiseen liittyvät palvelut. (Grönroos 2009, 55.) Kuluttajapalve-
lu on tukeva palvelu ja sen tarkoituksena on ottaa vastaan asiakkaiden laatu-
palautteita ja vastata myös muihin asiakkaiden mieltä askarruttaviin kysymyk-
siin. 
Palveluliiketoiminnan tarkoituksena on tuottaa lisäarvoa asiakkaalle, sillä ku-
luttajien valintoja ohjaavat tuotteiden ja palveluiden arvontuottokokemukset, 
eivät niiden ominaisuudet. Tähän yritysten on vastattava pysyäkseen mukana 
kilpailussa. (Laamanen 2009, 10-12.) Grönroos mainitsee, että lisäarvon tuot-
taminen on mahdollista, kun palvelutarjooman eri osien vastuulliset osastot 
tekevät yhteistyötä ja koko toimintoketjua hallitaan kokonaisvaltaisena proses-
sina. Yrityksen tulisi siis tehdä vain sellaisia toimintoja, jotka lisäävät arvoa 
asiakkaille ja muut resurssit sekä toiminnot pitäisi sulkea ulkopuolelle. (Grön-
roos 2009, 57.) 
Grönroos korostaa, että pelkästään ydinpalvelu ei riitä tuottamaan kilpailuetua. 
Tärkeintä on, että yritys kykenee hallitsemaan tarjooman lisäaineksia kilpaili-
joitaan paremmin riippumatta siitä, mikä asema sillä on jakelukanavassa. 
(Mts. 55.) Kuluttajapalvelun asiakastyytyväisyyden selvittäminen ja mahdollis-
ten tyytymättömyyttä aiheuttavien palvelun osa-alueiden korjaaminen on siis 
HK Ruokatalon kilpailuedun kannalta olennaista, sillä kilpailuetua luodaan pi-
tämällä asiakkaat tyytyväisinä. 
Kuluttajapalvelun tehtävänä on tuottaa lisäarvoa asiakkaalle. Pohtiessaan kei-
noa arvontuottokokemuksen mahdollistamiseen, Laamanen nostaa esiin pro-
sessit. Hänen mukaansa asiakaslähtöisen liiketoiminnan perustan pohjautu-
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  syöte        palvelu 
  tuote 
essa prosesseihin, lähtee toiminta liikkeelle asiakkaasta ja hänen tarpeistaan. 
Parhaassa tapauksessa prosessi myös päättyy asiakkaaseen. Tällä varmiste-
taan se, että asiakas kokee saavansa hyvää palvelua ja on tyytyväinen. Pro-
sessiajattelu luo myös selkeämmän kuvan organisaatiossa työskenteleville 
ihmisille siitä, kuinka organisaation eri toiminnot liittyvät toisiinsa ja kuinka jo-
kainen työvaihe on omalta osaltaan tärkeä lisäarvon luomiseksi asiakkaalle. 
Tällöin varmistutaan siitä, että kehittämistoimenpiteet suuntautuvat organisaa-
tion kokonaistavoitteisiin ja asiakkaiden tarpeisiin. (Laamanen 2009, 22-23.) 
Kuviossa 3. on havainnollistettu prosessiajattelun idea. Prosessin tuloksena 
on aina palvelu tai tuote eli output, jonka tarkoituksena on tyydyttää asiakkaan 
tarve. Riippuen siitä, mikä on prosessin haluttu lopputulos, selvitetään mitä 
syötteitä eli tietoa ja materiaalia (input) prosessiin tarvitaan ja miltä toimittajal-
ta ne saadaan ja mitä toimenpiteitä ja resursseja vaaditaan lopputuloksen ai-
kaansaamiseksi. (Mts. 20-21.)  
 
 
  
 
 
 
 
KUVIO 3. Prosessiajattelun idea. (ks. Laamanen 2009, 20, muokattu) 
 
 
Toimintajärjestelmä prosessien tukena 
Prosessien toiminnan edellytys on niitä tukemaan suunniteltu toimintajärjes-
telmä. Toimintajärjestelmään kuuluvat organisaation päämäärät ja käytännön 
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keinot kyseisten päämäärien saavuttamiseksi. Toimintajärjestelmä koostuu 
organisaation visiosta, missiosta ja arvoista, jotka antavat suunnan organisaa-
tion toiminnalle. Myös organisaation rakenteet, kuten tiimit ja verkostot, ovat 
osa kyseistä järjestelmää ja niiden tehtävänä on ohjata ihmisiä yhteistyöhön. 
Tässä yhteistyömallissa esimies nähdään valmentajana. Tämä ajatusmalli vä-
hentää hierarkiaa ja edistää prosessien toiminnalle tärkeää itseohjautuvuutta. 
Käytännön työssä apuna ovat työkalut, kuten ohjelmistot ja muistilistat. (Laa-
manen 2009, 35-37.) 
Prosessit kuvaavat sitä toimintojen sarjaa, minkä avulla organisaation pää-
määrät saavutetaan. Toimintajärjestelmässä nousevat näin esiin ne pisteet, 
jotka ovat kriittisiä päämäärien saavuttamisen kannalta. (Mts. 37.)  
HK Ruokatalon kuluttajapalvelun päämääränä on asiakastyytyväisyyden pa-
rantaminen. Organisaation asiakaspalveluyksikön käyttämän järjestelmän toi-
mivuus ja asiakaspalvelu tiimin osaaminen on oleellinen osa asiakastyytyväi-
syyden syntymisessä eli järjestelmä ja ihmisten osaaminen muodostuu edellä 
esitetyn mukaisesti toimintajärjestelmän kriittiseksi pisteeksi. 
 
3.2 Määrittäminen ja nimeäminen 
 
Prosessien tunnistaminen aloitetaan prosessien rajaamisesta. Määritetään siis 
mistä prosessi alkaa ja mihin se päättyy, unohtamatta asiakaslähtöisyyttä. 
Toinen kriteeri rajaamisessa on, että prosessi alkaa suunnittelusta ja päättyy 
arviointiin. Tällä varmistetaan prosessin jatkuva kehittäminen. (Laamanen 
2009, 52-53.) Asiakaslähtöisyyttä prosessien kuvaamisvaiheessa korostaa 
myös Pesonen (2007, 129). Asiakastyytyväisyystutkimus on hyvä esimerkki 
arvioinnista. Tulosten avulla prosessia voidaan kehittää, jotta se palvelee pa-
remmin asiakasta. 
Laamasen mukaan ydinprosessit palvelevat ulkoista asiakasta ja niissä jalos-
tetaan tuotetta. Ydinprosesseja ovat tuotekehitysprosessi, markkinointi- ja 
myyntiprosessi, palveluiden ja tavaroiden valmistamiseen ja toimittamiseen 
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liittyvät prosessit sekä asiakkaiden tyytyväisyyden ylläpitämiseen liittyvät pro-
sessit. Tukiprosessit ovat taas sisäisiä prosesseja, jotka luovat edellytykset 
ydinprosessin toiminnalle. Tukiprosesseja ovat muun muassa laadun kehittä-
minen ja henkilöstöhallinto. (Laamanen 2009, 53-56.) 
Avainprosessit käsittävät yrityksen ydinprosessit. Mukaan otetaan myös ne 
tukiprosessit, jotka ovat yrityksen toiminnan kannalta ehdottoman tärkeitä. 
Avainprosessien määrittely auttaa rajaamaan kuvattavien prosessien määrää 
ja se myös kertoo mitä prosesseja täytyy seurata ja ohjata. Ulkopuolelle jäävät 
prosessit täytyy tunnistaa, mutta niiden määrittäminen ja kuvaaminen ei ole 
tarpeellista. (Pesonen 2007, 131-132.) 
Kuluttajapalvelun toiminnan tarkoituksena on ensisijaisesti ylläpitää asiakkai-
den tyytyväisyyttä ja vahvistaa heidän luottamustaan HK Ruokataloon. Ky-
seessä on siis yksi HK Ruokatalon avainprosesseista, jonka tavoitteena on 
tuottaa lisäarvoa ulkoiselle asiakkaalle. Prosessin tavoitteena on myös tuottaa 
tietoa niin kuluttajapalvelun omaan kuin organisaation muidenkin yksiköiden 
käyttöön, jotta asiakkaiden tarpeisiin voidaan vastata paremmin. Avainproses-
sin mahdollistavia tukiprosesseja ovat muun muassa rekrytointi, perehdyttä-
minen, tiimipalaverit, palaverit yrityksen muiden osastojen vastaavien kanssa, 
yhteys asiantuntijoihin ja koulutus. 
Laamanen korostaa myös sitä, että prosessit on nimettävä selkeästi, jotta ih-
miset ymmärtävät mikä tarkoitus prosesseilla on. Nimeämisen tarkoituksena 
on viestiä toiminnan tavoitteita, tarkoitusta tai tuloksia. Esimerkiksi myyntipro-
sessin parempi nimi olisi tilaustenhankintaprosessi. Tällöin muutkin kuin 
myynnin ammattilaiset ymmärtävät mistä on kyse. (Laamanen 2009, 58-59.) 
 
3.3 Kuvaaminen 
 
Tärkeä osa prosessiajattelun toteutumista organisaatiossa on prosessien ku-
vaaminen kirjallisesti. Organisaatiossa olevat ihmiset hahmottavat prosessiku-
vauksen avulla oman roolinsa tavoitteiden saavuttamisessa sekä ymmärtävät 
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paremmin organisaatiota kokonaisuutena. Prosessikuvaus nostaa myös esiin 
prosessin kannalta kriittiset asiat ja edistää prosessissa toimivien ihmisten yh-
teistyötä. (Laamanen 2009, 75-76.) 
Prosessikaaviota kuvattaessa tärkeää on ottaa mukaan roolit. Ilman roolien 
kuvaamista ihmiset eivät pysty sijoittamaan itseään prosessiin.  Myös asiak-
kaiden kuvaaminen on keskeistä. Jos asiakas jää pois prosessista, asiakas-
keskeisyys unohtuu. (Mts. 80.) 
Ydin- ja tukiprosesseilla on eri asiakkaat. Ydinprosessin asiakas on ulkoinen 
asiakas, mutta tukiprosessin asiakas voi olla vaikea hahmottaa. Tukiprosessin 
asiakkaana olisi parasta pitää prosessissa toimivia ihmisiä. (Mts. 80.) Näkö-
kulma on perusteltu, sillä saman arvostuksen osoittaminen organisaatiossa 
olevia ihmisiä kohtaan kuin ulkoista asiakasta kohtaan lisää motivaatiota työs-
kennellä yhteisten päämäärien eteen, ja tämä taas vaikuttaa positiivisesti ul-
koisen asiakkaan saamaan palveluun. 
Vuokaavion malleja on useita erilaisia. Keskeistä vuokaaviota laadittaessa kui-
tenkin on asiakkaan sijoittaminen roolihierarkiassa ylimmäksi, joka korostaa 
asiakkaan merkitystä. Kaaviossa roolit tulevat vasempaan laitaan ja tehtävien 
kuvaaminen etenee horisontaalisesti vasemmalta oikealle. Tämä kuvaustek-
niikka mahdollistaa myös aikataulullisen esittämisen, jos se on tarpeellista. 
Tärkeää on myös, että prosessikaaviossa kuvataan aidosti tekemistä. (Mts. 
80-81.) Tämä tarkoittaa sitä, että käytetään esimerkiksi ilmaisua ”kirjoittaa 
sähköpostin” eikä ”sähköpostin kirjoittaminen”. Näin tehtävät välittyvät selke-
ästi rooleissa toimiville ihmisille.  
Prosessien kuvaaminen on organisaation johtajien tehtävä eikä voi antaa asi-
antuntijoiden harteille. Kyse on ajattelutavan pysyvästä muutoksesta. Elleivät 
johtajat ole ymmärtäneet prosessiajattelun merkitystä, ei sitä voida toteuttaa 
tehokkaasti organisaatiossakaan. Tärkeää on myös ottaa ihmiset osalliseksi 
suunnittelussa, sillä tämä lisää motivaatiota ja halua sitoutua muutoksiin. (Mts. 
82-83.) 
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3.4 Ihminen ja prosessit 
 
3.4.1 Sitouttaminen 
 
Laamasen mukaan ihmisiä sitoutettaessa prosesseihin merkittävimmiksi työ-
kaluiksi nousevat prosessien arviointi ja auditointi. Prosessin arvioinnin tarkoi-
tuksena on saada ihmiset tiedostamaan, ymmärtämään ja hyväksymään pro-
sessi. Työkaluja arvioinnissa ovat muun muassa prosessin kuvauksen esittely 
ja arviointi, kehittämiskohteiden priorisointi ja jatkotoimenpiteistä sopiminen. 
(Mts. 96-98) 
Kriittisissä rooleissa toimivien ihmisten kanssa prosessin arviointiin tulee kiin-
nittää erityisesti huomiota, jotta heidät saadaan varmasti sitoutettua proses-
siin. Huomionarvoista on kriittisten työkalujen tunnistaminen ja kehittäminen. 
(Mts. 102-103.) Kriittisessä roolissa toimivat ihmiset ovat usein asiakaspalve-
lun ammattilaisia. Asiakaspalvelijan työkalujen toimivuus korostuu, sillä esi-
merkiksi koulutuksen puute vaikeuttaa työtehtävistä suoriutumista ja liian vai-
keilta tuntuvat tehtävät laskevat motivaatiota. Tämä vaikuttaa siihen, millaista 
palvelua asiakkaat saavat.  
Prosessin auditointi toteutuu usein vain organisaatioissa, joilla on laatusertifi-
ointijärjestelmä. Tarkoituksena on selvittää, täyttääkö toiminta prosessissa 
asetetut vaatimukset. Tuloksena on lista vahvuuksia ja parantamisalueita. Pa-
rantamisalueiden havaitseminen kertoo, mihin kehityshankkeet prosessissa 
on kohdistettava. Auditointi tähtää prosessin suorituskyvyn ja kilpailukyvyn pa-
rantamiseen, mutta myös laadunvarmistus ja turvallisuus ovat kohteina. (Mts. 
110-111.) 
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3.4.2 Roolien merkitys organisaatiossa 
 
Prosessiajattelun myötä roolit ymmärretään organisaatiossa uudella tavalla. 
Tutkimuksen kannalta keskeistä on hahmottaa prosessin omistajan, esimie-
hen ja organisaatiossa toimivien ihmisten roolit. Kyseisten roolien hahmotta-
minen on tärkeää siksi, että opinnäytetyö tehdään kuluttajapalvelulle ja se 
koskettaa käytännössä vain kuluttajapalvelun esimiestä ja kuluttajapalvelussa 
työskenteleviä kuluttajaneuvojia. Prosessin omistajan rooli nostetaan esille, 
koska prosessin omistaja on läheisessä yhteistyössä esimiehen kanssa. 
Prosessin omistajan tehtävänä on prosessin jatkuva parantaminen. Hän on 
myös vastuussa siitä, että prosessilla on paras mahdollinen suorituskyky. Tä-
mä edellyttää päätöksentekoa liittyen muun muassa resursseihin ja kriittisiin 
työkaluihin. Omistaja ei ole aktiivisessa päätöksentekijän roolissa ydinproses-
seissa, vaan hänen tehtävänsä on luoda edellytykset ydinprosessin toiminnal-
le. Tärkeä osa tätä on tukiprosessien kehittäminen. (Mts. 123-124.) 
Esimiehen tehtävänä on kartoittaa kehittämistarpeet prosessissa ja analysoida 
prosessin toimivuutta jatkuvasti. Hän on yhteydessä prosessin omistajaan ja 
raportoi tälle havainnoistaan. Esimies myös huolehtii, että alaiset työskentele-
vät sovittujen ehtojen mukaan. Hän luo osaltaan edellytykset alaisten itseoh-
jautuvalle työskentelylle. (Mts. 125-127.) Itseohjautuvuus edellyttää esimiehel-
tä kykyä antaa vastuuta alaisilleen. 
Prosesseissa toimivilla ihmisillä on tavallisesti aikaisempaa suurempi vastuu 
työstä ja heidän tehtäväkenttänsä laajenee. Tähän vaikuttaa selkeä tehtävien 
nimeäminen jokaiselle roolille prosessissa. Kehittäminen on osa prosessissa 
toimivien ihmisten normaalia työtä. Kehittämiseen kuuluu prosessin arviointi, 
omien kehittämistarpeiden tunnistaminen ja raportoiminen kehittämiskohteista 
esimiehelle. (Mts. 128-129.) 
Kehittämisen ammattilaisella on näkemys työtavoista ja menetelmistä, joilla 
kehitetään prosessia. Rooli on tärkeä ja siihen on palkattava organisaation ul-
kopuolinen henkilö. (Mts. 127-130.) 
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3.5 Kehittäminen 
 
Prosessien kehittäminen edellyttää niiden suorituskyvyn mittaamista. Suori-
tuskykyä mitattaessa perimmäisenä tarkoituksena on luoda kuva prosessin 
todellisista tapahtumista. Todellisuudesta luodun kuvan täytyy olla konkreetti-
nen eli tiedon tule olla numeerista ja mitattavissa olevaa. Näin kehittäminen 
voidaan kohdentaa oikeisiin asioihin prosessissa. (Laamanen 2009, 149-150.) 
Olennaista on prosesseja kehitettäessä myös prosessien kuvaaminen (mts. 
210). 
Suorituskyvyn mittaaminen liittyy joko asiakkaisiin, tuotteisiin, toimintoihin, re-
sursseihin, syötteisiin tai toimittajiin (ks. kuvio 3). Suorituskykyä voidaan mita-
ta suureilla aika, raha, määrät, fysikaaliset ominaisuudet ja sidosryhmien nä-
kemykset. (Mts. 152.)  
Kuluttajapalvelun asiakastyytyväisyystutkimuksessa mitataan sidosryhmien 
näkemyksiä. Laamasen (mts. 157) mukaan varmin tapa saada sidosryhmien 
näkemykset kohdistumaan prosessiin on mitata niiden tyytyväisyyttä johonkin 
tiettyyn tapahtumaan kohtuullisen lyhyellä viiveellä. Asiakastyytyväisyystutki-
muksessa mitataan asiakkaiden kokemuksia tietystä palvelutapahtumasta 
mahdollisimman pian palvelutapahtuman jälkeen. Myös suoran palautteen jär-
jestelmän avulla mitataan sidosryhmien näkemyksiä.  
Mittaamisen avulla löydetään prosessissa ne kohdat, joita pitää kehittää, jotta 
koko prosessin suorituskyky paranee (mts. 210). Asiakastyytyväisyystutki-
muksen tarkoituksena on nostaa esiin kehittämistä vaativat kohdat kuluttaja-
palvelun palveluprosessissa. 
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3.6 Kuluttajapalvelun prosessi 
 
Kuluttajapalvelun prosessi on havainnollistettu kuviossa 4. Prosessi lähtee 
liikkeelle asiakkaan yhteydenotosta. Asiakkaat voivat olla yhteydessä kulutta-
japalveluun puhelimitse, kirjeitse tai HK Ruokatalon kotisivujen kautta palaute-
lomakkeella.  
Kaksi kuluttajaneuvojaa vastaanottaa puheluita päivittäin klo 10–14. He käyvät 
läpi joka päivä myös sähköiset ja kirjeitse tulleet yhteydenotot. Kaikkiin yhtey-
denottoihin vastataan mahdollisuuksien mukaan välittömästi. 
Kun kyseessä on tuotevirheyhteydenotto, tapauksesta riippuen, asiakkaalta 
pyydetään lisätietoja tuotevirheestä tai hänelle lähetetään vastaus välittömästi. 
Jos tuotevirhepalaute on ollut aiheellinen, asiakkaalle lähetetään postitse lah-
jakortti hyvityksenä tuotevirheestä. Saatteena on aina kirje, jossa kerrotaan, 
mistä tuotevirhe on johtunut. Jos asiakkaan reklamaatio todetaan aiheetto-
maksi, hänelle lähetetään ainoastaan kirje.  
Jos kuluttajaneuvojat kohtaavat ongelman, jota eivät pysty itse ratkaisemaan, 
heillä on mahdollista kysyä neuvoa ensisijassa kuluttajaneuvontapäälliköltä, 
mutta myös HK Ruokatalon muiden osastojen asiantuntijoilta, esimerkiksi ra-
vitsemusterapeutilta tai tuotekehittäjältä. Kun asia on selvitetty, asiakkaaseen 
ollaan välittömästi yhteydessä. 
Kuluttajapalvelu kokoaa säännöllisin väliajoin raportin tuotevirheistä ja muusta 
asiakkaiden antamasta palautteesta. Raportin avulla välitetään asiakkaiden 
antama palaute muun muassa tuotanto- ja tuotekehitysosastolle. Palautteen 
perusteella esimerkiksi tuotanto-osasto voi katsoa parhaaksi korjata jotain tiet-
tyä vaihetta palautteita saaneen valmisruuan valmistusprosessissa. Muut asi-
akkaiden antamat palautteet, kuten kiitokset ja parantamisehdotukset, välite-
tään säännöllisin väliajoin niille tahoille, jotka vaikuttavat kyseisiin asioihin.  
Säännöllisen raportoinnin lisäksi vuoropuhelu yrityksen muiden osastojen ja 
kuluttajapalvelun välillä on asiasta riippuen lähes päivittäistä. Tämä mahdollis-
taa sen, että toimintaa pystytään kehittämään lyhyelläkin aikavälillä. Esimer-
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kiksi tuotteiden takaisinveto on HK Ruokatalossa asia, joka voi vaatia nopeaa 
toimintaa, ja edellä mainittu vuorovaikutus mahdollistaa pikaisen reagoinnin.  
Asiakastyytyväisyystutkimus tuo asiakkaiden äänen kuuluviin ja kuluttajapal-
velussa tiedetään ovatko kuluttajat vielä prosessin päätyttyä tyytyväisiä. Asia-
kastyytyväisyystutkimuksesta saadaan tietoa, jonka avulla selvitetään voisiko 
kuluttajapalvelun prosessia muuttaa niin, että se vastaisi paremmin asiakkai-
den tarpeita. Tyytyväinen asiakas on merkki hyvin toimivasta prosessista. 
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KUVIO 4. Kuluttajapalvelun prosessi 
 
 
 
 
 
Asiakas 
 
 
 
 
Kulutta-
janeuvo-
ja 
 
 
 
Kulutta-
janeu-
vonta-
päällikkö 
 
 
Muut 
osastot + 
asiantun-
tijat 
Ottaa yhteyttä 
puhelimitse, 
kirjeitse, säh-
köisesti 
Käsittelee 
reklamaation 
tai muun yh-
teydenoton 
Pyytää lisätietoja 
reklamaatiosta 
Lähettää vaadi-
tut tiedot 
                 
Vastaa muu-
hun yhteyden-
ottoon tai rek-
lamaatioon 
Selvittää asian 
Tarjoaa apua 
oman tietä-
myksensä 
pohjalta 
Tarjoavat 
apua oman 
tietämyksensä 
pohjalta 
Tekee raportit 
yhteydenotoista 
ja lähettää ne 
osastoille 
Ottavat raportit 
vastaan 
Kehittävät 
prosesseja 
Saa vasta-
uksen 
Antaa 
palautetta 
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4 ASIAKASTYYTYVÄISYYSTUTKIMUS 
 
4.1 Keskeiset käsitteet ja tutkimuskysymykset 
 
Empiirinen tutkimus on havainnoivaa tutkimusta. Empiirisessä tutkimuksessa 
tutkimusotteena voi olla kvalitatiivinen eli laadullinen tai kvantitatiivinen eli 
määrällinen tutkimus. (Heikkilä 2008, 13.) Asiakastyytyväisyystutkimus toteu-
tettiin pääasiallisesti kvantitatiivisin menetelmin. 
Kvantitatiivisen tutkimuksen tunnusmerkkejä ovat riittävän suuri ja edustava 
otos sekä aineistosta saatujen tulosten yleistäminen havaintoyksiköitä laajem-
paan joukkoon tilastollisen päättelyn keinoin. Kvantitatiivisen tutkimuksen 
avulla saadaan yleensä kartoitettua kokonaistilanne, mutta ei päästä selvittä-
mään riittävästi asioiden syitä, joka taas kvalitatiivisen tutkimuksen keinoin on 
mahdollista. Kvalitatiivista tutkimusta leimaavatkin yleensä pieni otos ja aineis-
ton analysoiminen tarkasti. Tutkittavat valitaan usein harkinnanvaraisesti eikä 
tilastollisiin yleistyksiin pyritä. (Mts. 16.)  
Tutkimuksen perusjoukko on se tutkimuksen kohteena oleva joukko, josta tie-
toa halutaan. Silloin puhutaan otantatutkimuksesta, kun tietty osa perusjou-
kosta eli otos on tutkimuksen kohteena. (Mts. 14.) 
Mitä tahansa tutkimusta tehdessä huomioon täytyy ottaa tutkimuksen validi-
teetti ja reliabiliteetti. Heikkilä tarkastelee validiteettia eli pätevyyttä erityisesti 
kvantitatiivisen tutkimuksen kannalta. Hän korostaa, että validin tutkimustulok-
sen saamiseksi tutkijan on täytynyt asettaa täsmälliset tavoitteet tutkimuksel-
leen. Tärkeää on myös löytää sopivat mittarit, jotta päästään tavoitteisiin. Tut-
kimuslomakkeen kysymysten on siis mitattava oikeita asioita. Perusjoukon 
tarkka määrittely ja edustavan otoksen saaminen sekä korkea vastauspro-
sentti lisäävät tutkimuksen validiutta. (Mts. 29-30.) 
Reliabiliteetti eli luotettavuus merkitsee tutkimustulosten toistettavuutta. Tut-
kimuksen tulisi siis antaa samat tulokset, jos se tehtäisiin uudelleen. Jos otos-
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koko on liian pieni, tulokset ovat sattumanvaraisia eikä tutkimus ole luotettava. 
Otoksen tulee myös edustaa koko perusjoukkoa. Luotettavan tutkimuksen te-
keminen edellyttää tutkijalta tarkkuutta ja kriittisyyttä, sillä virheitä voi helposti 
sattua tietoja kerättäessä, syötettäessä, käsiteltäessä ja tuloksia tulkittaessa. 
(Mts. 30.)  
Hyvä tutkimus edellyttää objektiivisuutta. Tutkimuksen tulokset eivät saa riip-
pua tutkijasta eli tutkijan vaihtaminen ei muuta tutkimuksen tuloksia. Tehok-
kuus ja taloudellisuus ovat myös osa hyvää tutkimusta. Taloudellinen tutkimus 
ei välttämättä ole halpa vaan olennaista on, että hyöty ja kustannukset ovat 
oikeassa suhteessa. Tutkimukseen osallistuville täytyy kertoa avoimesti, mistä 
on kyse. Avoimuus otetaan huomioon lisäksi tuloksia raportoitaessa. Hyvään 
tutkimukseen kuuluu tutkittavien tietosuojasta huolehtiminen, tutkimuksen 
hyödyllisyys ja käyttökelpoisuus sekä sopiva aikataulu, jotta kiireeltä ja virheil-
tä vältytään. (Mts. 31-32.)  
Tutkimus alkaa muun muassa tutkimusongelman määrittämisellä. Tutkimus-
ongelma on se, usein kysymykseksi muotoiltu pohdittava asia, johon tutki-
muksella pyritään saamaan ratkaisu (Mts. 14).  
Tämän opinnäytetyön tutkimusongelma tiivistyy seuraaviin kysymyksiin: 
x Mitä mieltä HK Ruokatalon kuluttajapalvelun asiakkaat ovat saa-
mastaan palvelusta? 
x Kuinka kuluttajapalvelun toimintaa voidaan kehittää? 
x Kuinka asiakastyytyväisyystutkimusta voidaan kehittää jatkossa? 
 
4.2 Aineiston rajaaminen 
 
Tutkimuksen perusjoukon muodostivat ne kuluttajapalvelun kuluttaja-
asiakkaat, jotka olivat olleet yhteydessä kuluttajapalveluun. Tutkimukseen va-
littujen asiakkaiden kohdalla yhteydenottoa vaativa asia oli käsitelty loppuun 
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eli asiakkailla oli kokemus kuluttajapalvelun koko palveluprosessista. Merkittä-
vin asiakasryhmä kyseisestä joukosta oli tuotevirheen vuoksi yhteyttä ottaneet 
asiakkaat, sillä heitä oli eniten. Toisen ryhmän muodostivat muiden syiden 
vuoksi yhteydessä olleet asiakkaat. Yhteistä näille kahdelle joukolle olivat väy-
lät, joita pitkin he olivat yhteydessä kuluttajapalveluun eli puhelimitse, kirjeitse 
tai sähköisesti. 
 
4.2.1 Otantatutkimus 
 
Otantatutkimus on perusteltu muun muassa silloin, kun perusjoukko on hyvin 
suuri ja sen tutkiminen maksaisi paljon sekä tiedot halutaan nopeasti (Heikkilä 
2008, 33). Kuluttajapalvelun asiakkaista koostuva perusjoukko on niin suuri, 
että sen tutkiminen kokonaisuudessaan ei ollut mahdollista. Kuluttajapalve-
luun tulee kymmeniä yhteydenottoja asiakkailta joka arkipäivä ympäri vuoden. 
Lisäksi tutkimukseen käytettävä aika oli rajallinen tutkimuksen luonteen vuok-
si. Tästä syystä otantatutkimuksen menetelmät soveltuivat hyvin toteutetta-
vaksi asiakastyytyväisyystutkimuksessa. 
Heikkilän mukaan otosta määriteltäessä täytyy ottaa huomioon perusjoukko. 
Otoksen pitäisi olla pienoiskuva perusjoukosta. Tällöin varmistetaan tuloksen 
luotettavuus. Perusjoukko on siis määriteltävä tarkasti. Pitää kuitenkin huomi-
oida, että otos ei voi koskaan kuvata täydellisesti perusjoukkoa. Otoksesta 
saatavat tulokset ovat voimassa perusjoukossa vain tietyllä todennäköisyydel-
lä. (Mts. 33-34.) 
Kuluttajapalvelun perusjoukon määritteleminen tarkasti ei ollut mahdollista, 
sillä rekisteriä perusjoukosta ei ollut saatavilla. Edustavan otoksen saaminen 
olisi edellyttänyt rekisteriä, jossa olisi ollut saatavilla tieto siitä, minkä vuoksi 
asiakkaat olivat olleet yhteydessä kuluttajapalveluun ja mitä yhteydenotto-
väyliä he olivat käyttäneet. Kuluttajaneuvontapäälliköllä oli kuitenkin kokemuk-
sen mukana tuoma käsitys siitä, kuinka suuri osa yhteydenotoista tuli mitäkin 
väylää pitkin ja missä määrin mistäkin asiasta asiakkaat olivat yhteydessä. 
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Koska perusjoukkoa ei pystytty määrittelemään tarkasti, otannan satunnais-
taminen ei tullut kysymykseen. Toisaalta tämä ei, tutkimuksen luonteen huo-
mioon ottaen, ollut mahdollistakaan. Heikkilä (Mts. 35) toteaa, että otokseen 
tulevien yksiköiden tulee määräytyä sattumanvaraisesti, jotta harhattomien 
tulosten saanti ja otantavirheiden mittaaminen on mahdollista. Tämä olisi edel-
lyttänyt kuluttajapalvelulta yllä mainittua rekisteriä, josta tutkimukseen tulevat 
kuluttajat olisi valittu satunnaisesti.  Tutkittaessa kuitenkin palvelukokemusta 
tulisi palautetta pyytää asiakkailta mahdollisimman pian palvelukokemuksen 
jälkeen, sillä tällöin kokemus on vielä suhteellisen tuoreessa muistissa. Jos 
otokseen tulevat asiakkaat valittaisiin satunnaisesti, joillain asiakkailla palvelu-
kokemuksesta saattaisi olla liian pitkä aika. 
Otoskokoa määriteltäessä huomioon otetaan mahdollinen kato. Sopiva otos 
on 200-300 tilastoyksikköä, kun perusjoukossa on ryhmiä, joiden välisiin ver-
tailuihin tutkimus keskittyy. Otos koostuu saaduista vastauksista, joten sitä 
täytyy suurentaa arvioidun kadon verran. Otoksessa olevien ryhmien tulisi si-
sältää vähintään 30 tilastoyksikköä. (Mts. 45.)  
Katoon vaikuttaa se, millaista tiedonkeruutapaa käytetään. Suurin kato on kir-
jekyselyissä. Paras vastausprosentti on kasvokkain tapahtuvissa haastatte-
luissa, puhelinhaastatteluissa ja Internet-kyselyssä. Vastausprosenttia voi-
daan kasvattaa arpomalla palkintoja vastaajien kesken ja lähettämällä muistu-
tus niille, jotka eivät ole vastanneet kyselyyn. Huomionarvosta on, että arvon-
taan osallistuminen voi vähentää vastausprosenttia, koska kyselyyn osallistu-
vien henkilöiden joutuvat luovuttamaan yhteystietonsa. (Mts. 66-70.) 
Tässä tutkimuksessa ryhmiä oli kuusi. Asiakkaat, jotka olivat kuluttajapalve-
luun yhteydessä tuotevirheen vuoksi, jakautuivat kolmeen ryhmään heidän 
yhteydenottotapansa perusteella. Myös muiden syiden vuoksi yhteydessä ol-
leet asiakkaat jakautuivat kolmeen ryhmään samalla tavoin.  
Käytännössä 30 tilastoyksikön saaminen jokaisesta ryhmästä ei ollut mahdol-
lista, koska otos otettiin tietyltä aikaväliltä ja haluttiin, ettei otoksen koko kasva 
suhteettoman suureksi. Otoskoko pyrittiin pitämään 200-300 tilastoyksikössä. 
Ennen tutkimuksen aloittamista oli jo tiedossa, että esimerkiksi kirjeitse yhtey-
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dessä olevat asiakkaat ovat muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta yhtey-
dessä ainoastaan havaitsemansa tuotevirheen vuoksi. Tämä vaikutti myös sii-
hen, että ryhmien välinen vertailu ei ollut kaikissa tapauksissa mahdollista.  
Tutkittavan asian luonteen vuoksi otos koottiin asiakkaista, joiden yhteyden-
otot oli käsitelty loppuun tietyllä aikavälillä. Otokseen haluttiin asiakkaat, joilla 
oli vielä tuoreessa muistissa kokemus palveluprosessista. Tämä vaikutti sii-
hen, että tutkimuksen aloittamisen piti ajallisesti sattua samaan kohtaan kuin 
otoksen keräämisen.  
Kun määritettiin sopivaa ajankohtaa sille, miltä väliltä otos koottiin, piti ottaa 
huomioon tutkimukseen käytettävissä oleva aika. Joulukuussa asiakastyyty-
väisyystutkimuksen tekeminen ei ollut viisasta, sillä asiakkaiden mielenkiinnon 
veivät joulukiireet ja tämä olisi saattanut aiheuttaa pienemmän vastausprosen-
tin. Tutkimuksen oli lisäksi tarkoitus valmistua viimeistään tammikuussa 2010. 
Kun otettiin huomioon vastausten käsittelemiseen vaadittava aika, vaihtoeh-
doksi jäi tutkimuksen toteuttaminen marraskuun 2010 aikana. 
 
4.3 Tutkimusmenetelmät ja toteuttaminen 
 
4.3.1 Tutkimusmenetelmät 
 
Tutkimus päätettiin toteuttaa kyselylomakkeella. Kyselylomakkeen suunnittelu 
edellyttää kirjallisuuteen tutustumista, tutkimusongelman pohtimista ja täs-
mentämistä, käsitteiden määrittelyä sekä tutkimusasetelman valintaa. Kysely-
lomakkeen suunnittelijan pitää myös ottaa huomioon, miten aineisto käsitel-
lään eli mitä ohjelmaa käytetään, miten tiedot syötetään ja miten tulokset ra-
portoidaan. (Heikkilä 2008, 47.) Päämäärä on siis oltava selvillä ennen käy-
tännön työn aloittamista, muuten tutkimukseen käytetty aika voi mennä huk-
kaan ja tavoiteltu hyöty ei toteudu. 
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Koska asiakkaat olivat olleet yhteydessä kuluttajapalveluun puhelimitse, pa-
lautelomakkeen välityksellä ja kirjeitse, huomioon piti ottaa, että tutkimus vaati 
onnistuakseen eri tutkimusmenetelmiä. Tämä tietenkin vaikutti kyselylomak-
keen suunnitteluun. Kirjeitse yhteyttä ottaneille asiakkaille kyselylomake lähe-
tettiin postitse (ks. liite 1), kun taas palautelomakkeella yhteyttä ottaneiden 
asiakkaiden kohdalla tutkimusmenetelmänä käytettiin Internet-kyselyä. Puhe-
limitse yhteyttä ottaneiden asiakkaiden kohdalla tutkimus tehtiin puhelinhaas-
tatteluna. 
Kirjekysely oli tässä tutkimuksessa käytettävistä menetelmistä heikoin vaihto-
ehto ja niin toimeksiantaja kuin tutkimuksen tekijä tiedostivat asian. Heikkilän 
(mts. 66) mukaan tutkimusmenetelmän heikkoutena on, että usein vastaamat-
ta jättävien osuus on suuri, eikä myöskään voida olla varmoja, onko vastauk-
set antanut otokseen valittu henkilö vai joko muu. Kuluttajapalvelulla ei ollut 
muuta tiedossa kirjeitse yhteydessä olevilta asiakkailta kuin heidän osoitteen-
sa, ja esimerkiksi puhelinnumeroiden tai sähköpostiosoitteiden saaminen ei 
ollut mahdollista. Tämän vuoksi kyseiselle asiakasryhmälle oli lähetettävä ky-
selylomake kirjeitse (ks. liite 1).  
Internet-kysely on nopea tapa kerätä tietoa ja tietokantaan tallentuneiden vas-
tausten analysointi on mahdollista heti aineiston keruun päätyttyä tilasto-
ohjelmistolla (Mts. 69). Tässä tutkimuksessa ohjelmistona käytettiin Digium 
Enterprisea, joka on internetpohjainen palautteenhallinta- ja tiedonkeruuoh-
jelmisto (Digium Oy 2008, 2). HK Ruokatalo käyttää Digium Enterprise-
ohjelmistoa kuluttajatutkimusten tekoon, joten sen käyttäminen tässäkin tapa-
uksessa oli perusteltua. Tutkimukseen osallistuvat asiakkaat pääsivät vas-
taamaan tutkimukseen heidän sähköpostiinsa lähetetyn sähköisen linkin väli-
tyksellä. 
Puhelimitse yhteydessä olleilta asiakkailta helpoimmin saatavissa oleva yh-
teystieto oli puhelinnumero. Tämän takia puhelinhaastattelu oli paras tutki-
musmenetelmä. Heikkilä mainitsee, että puhelinhaastattelun etuna verrattuna 
henkilökohtaiseen haastatteluun, on vastausten nopea saanti ja näin haastat-
telijoiden vähäisempi tarve. Haastattelijalta vaaditaan hyvää ihmistenkäsittely-
taitoa. Haasteena puhelinhaastattelussa on se, että ihmisten on helpompi kiel-
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täytyä haastattelusta puhelimitse kuin kasvokkain ja joidenkin vastaajien ta-
voittaminen puhelimitse voi olla vaikeaa. (Heikkilä 2008, 69.)  
Vaikka tutkimusmenetelmiä oli useita, kaikki vastaukset piti saada sähköiseen 
muotoon raportteja varten. Tämän vuoksi kirjeitse saadut vastaukset siirrettiin 
Digium Enterprisessa olevalle tutkimuslomakkeelle (ks. liite 2) ja puhelimitse 
saadut vastaukset kirjattiin suoraan sähköiselle tutkimuslomakkeelle haastat-
telujen aikana. 
 
4.3.2 Kyselylomakkeen rakenne 
 
Otoksen laajuuden vuoksi haluttiin, että vastaukset on nopea analysoida. Siksi 
suurin osa kysymyksistä kyselylomakkeessa oli kvantitatiiviselle tutkimukselle 
tyypillisiä suljettuja kysymyksiä. Suljetuissa kysymyksissä vastausvaihtoehdot 
annetaan valmiiksi ja niistä valitaan sopiva vaihtoehto. Osassa kysymyksiä 
vastaajalla on mahdollisuus tarjota vastausvaihtoehto itse, jos mikään valmiik-
si tarjotuista vaihtoehdoista ei ole sopiva. Nämä ovat sekamuotoisia kysymyk-
siä. (Heikkilä 2008, 50.) Sekamuotoisten kysymysten käyttöön päädyttiin niis-
sä tapauksissa, jolloin oltiin epävarmoja sen suhteen, oliko hahmotettu kaikki 
vastausvaihtoehdot tutkimukseen osallistuvan kannalta.  
Selvitettäessä, kuinka tärkeänä asiakkaat kokivat eri attribuutit, he saivat 
mahdollisuuden antaa kullekin attribuutille jonkin arvoista erittäin tärkeä, tär-
keä, melko tärkeä tai ei lainkaan tärkeä. Parasta olisi Pölläsen ja Ropen 
(1998, 93) mukaan käyttää 4-portaista asteikkoa, jossa pyydetään arvioimaan 
toimintaominaisuuksien tärkeyttä. 
Osa attribuuteista oli kaikille asiakkaille yhteisiä kuten asiakaspalvelijan ystä-
vällisyys ja asiakaspalvelijan ammattitaito. Osa attribuuteista kuitenkin vaihteli 
sen mukaan, minkä vuoksi asiakas oli ollut yhteydessä ja mitä väylää pitkin. 
Esimerkiksi tuotevirheen vuoksi yhteydessä olleilta asiakkailta oli tärkeää sel-
vittää pitivätkö he tuotehyvityskortin arvoa tärkeänä ja olivatko he tyytyväisiä 
saamansa tuotehyvityskortin arvoon. 
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Kun tutkittiin asiakkaiden tyytyväisyyttä koettuun palvelun laatuun, käytettiin 
kouluarvosana-asteikkoa, jossa kukin attribuutti sai arvon väliltä 4-10. Mahdol-
lisuutena olisi ollut käyttää Likertin asteikkoa (ks. Heikkilä 2008, 53). Kouluar-
vosana-asteikkoon päädyttiin, koska kyselylomakkeen piti soveltua myös pu-
helinhaastatteluun ja kouluarvosana-asteikko on haastateltavan helpompi 
ymmärtää tuttuuden vuosi. Asiakkailla oli vastausvaihtoehtona myös EOS/ Ei 
kokemusta. Tämä vaihtoehto haluttiin antaa, sillä osa attribuuteista, kuten asi-
akkaan esittämiä toiveita kuunnellaan, esiintyy vain osassa palvelutilanteita. 
Avoimia kysymyksiä käytettiin, jotta saataisiin sellaista tutkimuksen kannalta 
hyödyllistä lisätietoa, jota ei ole mahdollista saada suljettujen tai sekamuotois-
ten kysymysten avulla. Kvantitatiivista tutkimusta on arvosteltu siitä, että se 
tarjoaa tutkijalle pinnallista tietoa selvittämättä tarkemmin asioiden syitä (Mat-
tinen 2006, 47). Avoimia kysymyksiä käyttämällä voidaan syventää tutkimuk-
sessa saatua tietoa, sillä tutkimukseen osallistujalla on tällöin mahdollisuus 
vastata omin sanoin kysymykseen ja kertoa asioita, joita ei ole välttämättä 
osattu kysyä suljettuilla kysymyksillä. 
Koska otos oli laaja, se rajasi avointen kysymysten määrää. Jouduttiin tarkasti 
miettimään, missä tapauksissa avoimien kysymysten antama tieto oli hyödyl-
listä. Tässä tapauksessa haluttiin lisätietoa asiakkaiden huonoista kokemuk-
sista. Joka kerta, kun asiakas antoi arvosanan 4 - 6 kokemalleen palvelulle, 
hänelle esitettiin avoin kysymys, jossa pyydettiin kertomaan tarkemmin koke-
muksesta (ks. liite 2, kysymys 6., esimerkki 1.). Lomakkeen lopussa oli myös 
kaikille yhteinen avoin kysymys, jolla haluttiin vielä antaa asiakkaalle mahdol-
lisuus antaa palautetta kuluttajapalvelun toiminnasta. 
 
4.3.3 Toteuttaminen ja aikataulu 
 
Kyselylomakkeen suunnittelu lähti liikkeelle kirjallisuuteen tutustumalla. Tar-
peeksi vankan teoriapohjan muodostuttua tutkimusta lähdettiin suunnittele-
maan yhdessä toimeksiantajan kanssa. Toimeksiantaja oli vastuussa tutki-
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muslomakkeen syöttämisestä Digium Enterpriseen. Toimeksiantaja vastasi 
myös tarvittavista raporteista, joista ilmenivät tutkimuksen tulokset. 
 Toimeksiantajalla oli mahdollisuus esittää muutosehdotuksia valmiiseen kyse-
lylomakkeeseen, mutta tutkimuksen tekijän ei ollut pakollista hyväksyä näitä 
ehdotuksia. Lähes kaikki muutosehdotukset otettiin kuitenkin vastaan, sillä 
tutkimus tehtiin yhteistyössä sellaisten ihmisten kanssa, joilla oli syvällinen kä-
sitys tutkimuslomakkeen teosta ja tutkimuksen kohteena olevista asiakkaista.  
Kyselylomake esitestattiin 5 henkilöllä ennen tutkimuksen aloittamista. Henki-
löt eivät olleet toimeksiantajan työntekijöitä vaan täysin ulkopuolisia. Esitesta-
uksen jälkeen tutkimuslomakkeeseen tehtiin vielä muutamia muutoksia. 
Tutkimus tehtiin ajalla 25.11. - 12.12. Kyselylomake lähetettiin kirjeitse ja säh-
köpostitse asiakkaille, jotka olivat olleet yhteydessä kuluttajapalveluun ajalla 1. 
- 28.11. Puhelinhaastatteluun valitut asiakkaat olivat olleet yhteydessä kulutta-
japalveluun ajalla 1. - 14.11.2010.  
Puhelinhaastattelujen tekeminen oli aikaa vievää ja tämän vuoksi otos oli ly-
hyemmältä ajalta. Opinnäytetyön tekijä oli vastuussa haastattelujen tekemi-
sestä. Haastattelut tehtiin ajalla 25.11. ja 29. - 30.11. ja 1.12. Otoksen läpi-
käyminen kokonaisuudessaan ei ollut mahdollista, sillä se oli edelleen melko 
suuri. Tavoitteena oli saada 40 vastausta puhelimitse, sillä tämä oli opinnäyte-
työn työmäärään suhteutettuna ajallisesti järkevää. 
Kuluttajatutkimusyksikön edustaja lähetti asiakkaille sähköpostikutsut, joiden 
avulla he pystyivät osallistumaan tutkimukseen. Asiakkaille lähetettiin sähkö-
postitse yksi muistutusviesti, jos he eivät vastanneet tutkimukseen tietyn ajan 
kuluessa. Kuluttajaneuvontapäällikkö vastasi tutkimuslomakkeen lähettämi-
sestä kirjeitse. Kuluttajaneuvontapäällikkö lähetti kirjeitse saapuneet vastauk-
set opinnäytetyön tekijälle, joka siirsi ne sähköiselle tutkimuslomakkeelle. Tut-
kimuksen päätyttyä osallistuneiden kesken arvottiin viikolla 50 kaksi HK Ruo-
katalon lahjakorttia. 
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5 TULOKSET 
 
Tutkimukseen osallistui yhteensä 604 HK Ruokatalon kuluttajapalvelun asia-
kasta. Vastausprosentti tutkimuksessa oli 52 %. Eniten vastauksia saatiin 
sähköpostitse asioineilta asiakkailta. Taulukosta 1. nähdään, kuinka tutkimuk-
sen otos ja saadut vastaukset jakautuivat eri tutkimusmenetelmien kesken. 
Avoimia vastauksia saatiin yhteensä 319 kappaletta. Eniten avoimia vastauk-
sia saatiin asiakkailta, jotka käyttivät yhteydenottoonsa sähköistä palautelo-
maketta ja yhteydenoton syynä oli tuotevirhe. 
 
 
TAULUKKO 1. Otos ja saadut vastaukset 
Asiakkaan yhteydenotto Kutsu lähetettiin Vastasi
Sähköinen 468 234
Puhelinsoitto 70 43
Kirje 66 41
Yhteensä 604 318
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5.1 Yhteystietojen löytyminen, yhteydenoton syyt ja yhtey-
denottokanavat 
 
Kuluttajapalvelun yhteystiedot 
Vastaajista 57 % ilmoitti saaneensa yhteystiedot HK Ruokatalon kotisivuilta 
kun taas 32 % ilmoitti löytäneensä ne elintarvikkeen pakkauksesta. Asiakkaat, 
jotka valitsivat Muualta -vastausvaihtoehdon, vastasivat saaneensa yhteystie-
dot Internetin hakukoneesta, sähköpostista, numerotiedustelusta ja Pirkka ku-
luttajapalvelusta. Kuviossa 5. havainnollistetaan, mistä vastaajat löysivät HK 
Ruokatalon kuluttajapalvelun yhteystiedot. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
KUVIO 5. Mistä sait HK Ruokatalon kuluttajapalvelun yhteystiedot? N=318 
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Yhteydenoton syyt 
Vastaajista 68 % ilmoitti olleensa yhteydessä kuluttajapalveluun havaitseman-
sa tuotevirheen vuoksi. Loput heistä eli 14 % oli yhteydessä kuluttajapalveluun 
muiden asioiden takia.  
Tutkimuksessa haluttiin selvittää tuotevirheen vuoksi yhteydessä olevien ja 
muun syyn vuoksi yhteydessä olevien asiakkaiden tyytyväisyyttä palvelun laa-
tuun. Jako tehtiin, sillä asiakasryhmien saamassa palvelussa on erityispiirteitä, 
jotka johtuvat yhteydenoton syistä ja yhteydenottokanavista. Tästä syystä osa 
palvelua kuvaavista attribuuteista on yhteisiä molemmille ryhmille, mutta osa 
niistä vaihtelee. Tutkimuksessa keskityttiin selvittämään, mitä palvelun omi-
naispiirteitä eli attribuutteja ryhmät pitivät tärkeinä asioidessaan missä tahan-
sa kuluttajapalvelussa ja millaisen arvosanan he antoivat HK Ruokatalon ku-
luttajapalvelulle kyseisten attribuuttien suhteen. 
Koska muun syyn vuoksi yhteydessä olevia asiakkaita oli huomattavan vähän 
tutkimukseen vastanneista, tulee heidän kohdallaan tuloksia tarkasteltaessa 
ottaa huomioon tulosten pätevyys ja toistettavuus. Tämän vuoksi kyseisen 
asiakasryhmän tuloksia ei ole aina eritelty vaan keskitytty tuotevirheen vuoksi 
yhteydessä olevien asiakkaiden tuloksiin. Muun syyn vuoksi yhteydessä olevi-
en asiakkaiden vastaukset otetaan huomioon luvun lopussa esitettävässä yh-
teenvedossa. 
Yhteydenoton syitä selvitettiin erikseen niiltä vastaajilta, jotka ilmoittivat ol-
leensa yhteydessä kuluttajapalveluun muun syyn vuoksi. Kuten kuviosta 6. 
nähdään, 39 % vastaajista ilmoitti haluavansa saada lisätietoa HK Ruokatalon 
tuotteista. Vastaajista 36 % oli valinnut jokin muu -vastausvaihtoehdon. He 
ilmoittivat yhteydenottonsa syyksi verkkosivuihin liittyvän palautteen, sponso-
roinnin, kyselyn tyytyväisyystakuusta ja lisäaineista, työasiat, kiitos-palautteen 
ja kritiikin pakkauksesta ja pakkausmerkinnöistä.  
Osa edellä mainituista avoimista vastauksista osa olisi sopinut myös valmiisiin 
vastausvaihtoehtoihin. Tähän voi vaikuttaa se, että asiakkaat saivat valita 
useita vastausvaihtoehtoja tai vastausvaihtoehtojen luokittelu ei ollut onnistu-
nut.  
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KUVIO 6. Mistä syystä olit yhteydessä HK Ruokatalon kuluttajapalveluun? 
N=45 
 
 
Yhteydenottokanavat 
Tuotevirheen takia yhteydessä olleista vastaajista 73 % ilmoitti käyttävänsä 
sähköistä palautelomaketta yhteydenottoon. Loput heistä ilmoitti olleensa yh-
teydessä kuluttajapalveluun lähes yhtä usein puhelimitse ja kirjeitse. Kuviossa 
7. havainnollistetaan, kuinka tuotevirheen vuoksi yhteydessä olevien asiakkai-
den kontaktit jakaantuvat eri yhteydenottoväylien kesken. 
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KUVIO 7. Mitä kautta olit yhteydessä ensimmäisen kerran HK Ruokatalon ku-
luttajapalveluun? N=273 
 
 
Sähköinen palautelomake oli myös niiden vastaajien suosiossa, jotka olivat 
yhteydessä kuluttajapalveluun muun syyn kuin tuotevirheen vuoksi. Heistä 76 
% ilmoitti olleensa yhteydessä kuluttajapalveluun sähköisesti. Kyseiset vas-
taajat eivät muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta olleet yhteydessä kulutta-
japalveluun kirjeitse. Muun syyn vuoksi yhteydessä olleiden vastaajien kontak-
tit jakautuvat eri yhteydenottoväylien kesken kuviossa 8. esitetyllä tavalla. 
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KUVIO 8. Mitä kautta olit yhteydessä ensimmäisen kerran HK Ruokatalon ku-
luttajapalveluun? N=45 
 
 
5.2 Attribuuttien tärkeys ja palvelun laatu 
 
Annetut vastaukset attribuuttien tärkeydestä ja kuluttajapalvelun palvelun laa-
dusta on ilmoitettu eri taulukoissa. Vastaukset on jaoteltu taulukoihin sen pe-
rusteella, ovatko asiakkaat olleet yhteydessä kuluttajapalveluun sähköisellä 
palautelomakkeella, puhelimitse vai kirjeitse. Attribuuttien tärkeyttä kuvaavissa 
taulukoissa vastaajat arvioivat, kuinka tärkeitä attribuutit olivat heille heidän 
asioidessaan missä tahansa kuluttajapalvelussa. 
Attribuuttien tärkeyttä kuvaavissa taulukoissa (ks. taulukot 2, 3 ja 4) ilmoite-
taan prosentteina, kuinka suuri osa vastanneista pitää attribuuttia tärkeänä tai 
erittäin tärkeänä. Kuvioissa, joissa kuvataan asiakkaiden tyytyväisyyttä palve-
lun laatuun (ks. kuviot 9 - 12), on ilmoitettu attribuutit vastaajien asettamassa 
tärkeysjärjestyksessä ja vastaajien palvelusta antama arvosana jokaiseen att-
ribuuttiin.  
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Antaessaan arvosanaa palvelun laadusta tutkimukseen osallistuneilla oli 
mahdollista käyttää vastausvaihtoehtoa EOS/Ei kokemusta. Tuloksia lasketta-
essa ei otettu huomioon kyseistä vastausvaihtoehtoa käyttäneiden asiakkai-
den vastauksia, sillä ne olisivat vaikuttaneet tuloksiin vääristävästi. Jos johon-
kin attribuuttiin on tullut paljon kyseisiä vastauksia, siitä mainitaan erikseen. 
Mainittava määrä vastauksia riippuu vastanneiden kokonaismäärästä. 
Vastaajilla oli mahdollisuus perustella palvelusta antamaansa arvosanaa, ar-
vosanan ollessa jokin luvuista 4 - 6. Avoimia vastauksia tuli yhteensä 319. Att-
ribuuttia kohden avoimia vastauksia ei tullut montaa, joten avoimista vastauk-
sista saatu informaatio on vain suuntaa antavaa, eikä sen perusteella voida 
tehdä yleistyksiä. Avoimia vastauksia on käsitelty attribuutin kohdalla, jos niitä 
on tullut yli 5 kappaletta ja niistä saadaan tutkimuksen kannalta hyödyllistä ja 
olennaista lisätietoa. 
 
5.2.1. Asiakkaan yhteydenottokanavana palautelomake 
 
Kuluttajapalveluun tuotevirheen vuoksi yhteydessä olleet vastaajat pitivät tär-
keimpinä asioina palautelomakkeen helppokäyttöisyyttä ja sitä, että lomake on 
helposti löydettävissä. Muun syyn vuoksi yhteydessä olleiden vastaajien koh-
dalla tärkein attribuutti oli asiakaspalvelijan ammattitaito. 
Vähiten tärkeänä kumpikin vastaajaryhmä näytti pitävän attribuuttia: ennen 
palautelomakkeen täyttämistä asiakas voi selvittää onko hänen kysymykseen-
sä jo vastattu lukemalla vastaukset useimmin kysyttyihin kysymyksiin. Tuote-
virheen vuoksi yhteydessä olevat vastaajat eivät pitäneet tärkeänä myöskään 
tuotehyvityskortin arvoa ja sitä, että tuotevirhettä koskeva vastaus lähetetään 
kirjeitse. Taulukossa 2. on havainnollistettu, kuinka tärkeänä tuotevirheen ja 
muun syyn vuoksi yhteydessä olleet vastaajat pitivät attribuutteja, jotka ku-
vaavat yleisesti kuluttajapalvelun toimintaa. 
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TAULUKKO 2. Sähköisesti yhteyttä ottaneet asiakkaat arvioivat attribuuttien 
tärkeyttä.  
Tuotevirhe (N=199) Muu syy (N=34)
Yhteydenottolomake on helposti löydettävissä. 99% 94%
Yhteydenottolomake on helppokäyttöinen. 99% 91%
Ennen palautelomakkeen täyttämistä asiakas voi 
selvittää onko hänen kysymykseensä jo vastattu 
lukemalla vastaukset useimmin kysyttyihin 
kysymyksiin. 36% 50%
Asiakkaalle esitetään anteeksipyyntö, kun 
tuotteessa on havaittu virhe.
87%
-
Asiakas saa hyvitykseksi ilmoittamastaan 
tuotevirheestä tuotehyvityskortin. 78% -
Asiakkaan saaman tuotehyvityskortin arvo
60% -
Asiakkaalle lähetetään tuotevirhettä koskeva 
vastaus kirjeitse. 63% -
Asiakaspalvelijan ystävällisyys.
97% 85%
Asiakaspalvelijan kyky asettua asiakkaan asemaan.
93% 94%
Asiakaspalvelijan ammattitaito. 96% 97%
Asiakkaan esittämiä toiveita kuunnellaan.
97% -
Asiakas saa vastauksen antamaansa palautteeseen 
nopeasti 94% 91%
Asiakkaalle kerrotaan kuinka kauan hänen 
antamansa tuotevirhe-palautteen käsittely kestää.
73% 72%  
 
 
Kuten kuviosta 9 nähdään, tuotevirheen vuoksi yhteyttä ottaneet vastaajat an-
toivat parhaan arvosanan attribuutille: asiakkaalle esitetään anteeksipyyntö, 
kun tuotteessa on havaittu virhe (9,12). Yli yhdeksän arvosanaksi saivat myös 
lomakkeen helppokäyttöisyys ja asiakaspalvelijan ystävällisyys sekä ammatti-
taito. Nämä ovat viiden tärkeimmän attribuutin joukossa. 
Tärkein attribuutti, yhteydenottolomake on helposti löydettävissä, sai arvosa-
nan 8,7. Arvosana ei ole erityisen alhainen, mutta avointen vastausten perus-
teella vaikuttaa siltä, että lomaketta ei löydetä vaivattomasti. Kommentteja oli 
yhteensä kuusi, ja niiden mukaan vastaajilla oli vaikeuksia löytää HK Ruokata-
lon kotisivua tai lomake oli vaikea löytää ja sen etsimiseen meni aikaa: 
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 ”En meinannut löytää koko hk-ruokatalon nettisivua ensin. tiesy-
 dämeen.fi on vähän harhaanjohtava nimi HK-ruokatalon internet 
 sivuksi.” 
 ”Oli hieman kulman takana löytää tuo kyseinen lomake, mutta kyl-
 lä se loppujen lopuksi sieltä löytyi.” 
 ”Minä en ainakaan lytänyt teidän aloitussivuilta mitään suora link-
 kiä palautteen antamiseen.Mutta siellähän ne on.Kysy,kommentoi 
 sanojen alla. Voisiko käyttää jotain selvenpää ilmaisua. 
 Esim."Palautelaatikko".” 
 
Huonoimman arvosanan vastaajat antoivat attribuutille: ennen palautelomak-
keen täyttämistä asiakas voi selvittää, onko hänen kysymykseensä jo vastattu 
lukemalla vastaukset useimmin kysyttyihin kysymyksiin (7,85). Attribuuttia pi-
dettiin myös samalla vähiten tärkeänä. Se sai myös toiseksi eniten EOS/Ei 
kokemusta -vastauksia koko tutkimuksessa eli yhteensä 31. Tämä vääristää 
tulosta, sillä kyseisten vastausten määrä sekä asiakkaiden antamat avoimet 
vastaukset antavat ymmärtää, että attribuuttia ei ymmärretty yksiselitteisesti.  
Attribuutilla viitattiin HK Ruokatalon kotisivuilta löytyvään Usein kysytyt kysy-
mykset -osioon (HK Ruokatalo Oy 2008b). 
Edellä mainittu attribuutti sai viisitoista avointa vastausta, eli vastauksia oli vä-
hän vastanneisiin nähden, joka on 199 kappaletta. Vastaajien kesken linja oli 
kuitenkin yhtenäinen.  Osa ei ymmärtänyt, mitä attribuutti tarkoitti. Suurin osa 
on sitä mieltä, että vastausten etsiminen vie liikaa aikaa ja suora yhteydenotto 
on helpompi. 
 ”Vie aikaa etsiä sopiva vastaus itselle.” 
 ”En huomannut missään vaiheessa selvästi FAQ-osiota/linkkiä. 
 En kyllä varsinaisesti etsinytkään, joten voi olla että jäi huo-
 maamatta.” 
 ”En oikein ymmärtänyt en ole lukenut kysymyksiä.” 
 
Eniten EOS/Ei kokemusta -vastauksia annettiin attribuutille: asiakkaan esittä-
miä toiveita kuunnellaan. Vastauksia oli yhteensä 32 kappaletta. Attribuutti 
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asiakaspalvelijan kyky asettua asiakkaan asemaan sai 22 EOS/Ei kokemusta 
-vastausta eli kolmanneksi eniten. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
KUVIO 9. Sähköisesti yhteyttä ottaneet tuotevirhe-asiakkaat arvioivat HK 
Ruokatalon kuluttajapalvelun toimintaa, N=199 
 
 
 
Kuviosta 10. nähdään, millaisia arvosanoja muun syyn vuoksi yhteydessä ol-
leet vastaajat ovat antaneet palvelusta. Parhaan arvosanan sai palautelomak-
keen helppokäyttöisyys (8,77). Tärkein attribuutti, asiakaspalvelijan ammatti-
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taito, sai arvosanan 8,58. Huonoimman arvosanan palvelulle vastaajat antoi-
vat kahdelle vähiten tärkeälle attribuutille: asiakkaalle kerrotaan, kuinka kauan 
palautteen käsittelyssä kestää (7,75), ja ennen palautelomakkeen täyttämistä 
asiakas voi selvittää, onko hänen kysymykseensä jo vastattu lukemalla vasta-
ukset useimmin kysyttyihin kysymyksiin (7,96). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
KUVIO 10. Sähköisesti yhteyttä ottaneet muu syy-asiakkaat arvioivat HK Ruo-
katalon kuluttajapalvelun toimintaa, N=34 
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5.2.2 Asiakkaan yhteydenottokanavana puhelinpalvelu 
 
Kuten taulukosta 3. nähdään, tuotevirheen vuoksi yhteyttä ottaneiden vastaa-
jien mielestä tärkeintä palvelussa on asiakaspalvelijan ystävällisyys. Tärkeää 
on myös, että asiakkaan toiveita kuunnellaan, asiakaspalvelija on ammattitai-
toinen ja tuotevirheestä lähetetään tuotehyvityskortti. Tästä voidaan päätellä, 
että vastaajan onnistunut palvelukokemus edellyttää osaavaa asiakaspalveli-
jaa. Vähiten merkitystä vastaajille on palvelunumeron aukioloaikojen riittävyy-
dellä, tuotehyvityskortin rahallisella arvolla ja sillä, että asiakkaalle kerrotaan 
kauanko palautteen käsittelyssä kestää.  
Muun syyn vuoksi yhteydessä olleiden vastaajien tuloksia ei ole ilmoitettu tau-
lukossa 3., sillä heitä oli vain kymmenen. Luku ei anna tilastollisesti merkittä-
vää tulosta. Heidän vastauksistaan ei ole myöskään tehty taulukkoa, jossa il-
menisi minkä arvosanan he ovat antaneet palvelun laadulle. Osa heidän an-
tamistaan vastauksista huomioidaan kuitenkin taulukossa 5., jossa on yhteen-
veto palvelulle annetuista arvosanoista kaikille vastaajille yhteisistä attribuu-
teista.  
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TAULUKKO 3. Puhelimitse yhteyttä ottaneet tuotevirhe-asiakkaat arvioivat att-
ribuuttien tärkeyttä. 
Tuotevirhe (N=34)
Palvelunumeroon soitettaessa ei tarvitse jonottaa. 85%
Palvelunumeron aukioloajat ovat riittävät. 82%
Asiakkaalle esitetään anteeksipyyntö, kun 
tuotteessa on havaittu virhe.
85%
Asiakas saa hyvitykseksi ilmoittamastaan 
tuotevirheestä tuotehyvityskortin.
88%
Asiakkaan saaman tuotehyvityskortin arvo
73%
Asiakkaalle lähetetään tuotevirhettä koskeva 
vastaus kirjeitse. 85%
Asiakaspalvelijan ystävällisyys. 100%
Asiakaspalvelijan kyky asettua asiakkaan asemaan.
85%
Asiakaspalvelijan ammattitaito.
91%
Asiakkaan esittämiä toiveita kuunnellaan. 94%
Asiakas saa vastauksen antamaansa palautteeseen 
nopeasti 85%
Asiakkaalle kerrotaan kuinka kauan hänen 
antamansa tuotevirhe-palautteen käsittely kestää. 56%
 
 
 
Kuviosta 11. nähdään, että parhaan arvosanan tuotevirheen vuoksi yhteyttä 
ottaneet vastaajat antavat asiakaspalvelijan ystävällisyydelle (9,47), joka on 
samalla myös tärkein attribuutti. Kaksi heikointa arvosanaa vastaajat antavat 
vähiten tärkeinä pitämilleen attribuuteille palvelunumeron aukioloajat ovat riit-
tävät (7,41) ja asiakkaalle kerrotaan, kuinka kauan palautteen käsittelyssä 
kestää (7,86). 
Vastaajat ovat selkeästi tyytymättömimpiä palvelunumeron aukioloaikojen riit-
tävyyteen. Avoimia vastauksia saatiin kymmenen. Asiakkaiden antamassa pa-
lautteessa toivottiin, että aukioloajat olisivat pitemmät ja työssä käyvilläkin olisi 
mahdollisuus soittaa palvelunumeroon. Aukioloaikojen riittävyyttä oli kommen-
toitu muun muassa seuraavasti: 
52 
 
 ”Pitäisi olla pitempään. Ei aina mahdollisuus soittaa kyseisenä ai-
 kana. Vähintään klo: 18.00 asti, työpäivän jälkeen mahdollisuus 
 soittaa.” 
 ”Pitäisi olla pitempi aukioloaika, jos virhe sattuu illalla päivällisen 
 aikaan. Yhteydenotto pitäisi olla mahdollista virka-ajan ulkopuolel-
 la esim. yhtenä päivänä viikossa.” 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
KUVIO 11. Puhelimitse yhteyttä ottaneet tuotevirhe-asiakkaat arvioivat HK 
Ruokatalon kuluttajapalvelun toimintaa, N=34 
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5.2.3 Asiakkaan yhteydenottokanavana kirjeposti 
 
Tuotevirheen vuoksi yhteydessä olleet vastaajat pitivät tärkeimpänä sitä, että 
asiakkaan esittämiä toiveita kuunnellaan. Tärkeää heille oli myös, että asiak-
kaalle esitetään anteeksipyyntö. Vähiten merkityksellisenä seikkana palvelus-
sa asiakkaat pitävät tuotehyvityskortin arvoa ja sitä, että tuotehyvityskortti yli-
päätään lähetetään. Taulukossa 4. havainnollistetaan, kuinka tärkeänä kysei-
nen vastaajaryhmä pitää attribuutteja, jotka kuvaavat yleisesti kuluttajapalve-
lun toimintaa. 
Muun syyn vuoksi yhteydessä olleiden vastaajien tuloksia ei ole ilmoitettu tau-
lukossa 4., sillä heitä on vain kaksi. Luku ei anna tilastollisesti merkittävää tu-
losta. Heidän vastauksistaan ei ole myöskään tehty taulukkoa, jossa ilmenisi 
minkä arvosanan he ovat antaneet palvelun laatua kuvaaville attribuuteille. 
Osa heidän antamistaan vastauksista huomioidaan kuitenkin taulukossa 5., 
jossa on yhteenveto palvelulle annetuista arvosanoista kaikille vastaajille yh-
teisistä attribuuteista.  
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TAULUKKO 4. Kirjeitse yhteyttä ottaneet tuotevirhe-asiakkaat arvioivat attri-
buuttien tärkeyttä. 
Tuotevirhe (N=39)
Asiakkaalle esitetään anteeksipyyntö, kun 
tuotteessa on havaittu virhe. 93%
Asiakas saa hyvitykseksi ilmoittamastaan 
tuotevirheestä tuotehyvityskortin. 50%
Asiakkaan saaman tuoteyvityskortin arvo
56%
Asiakkaalle lähetetään tuotevirhettä koskeva 
vastaus kirjeitse.
89%
Asiakaspalvelijan ystävällisyys
89%
Asiakaspalvelijan kyky asettua asiakkaan asemaan. 92%
Asiakaspalvelijan ammattitaito. 92%
Asiakkaan esittämiä toiveita kuunnellaan.
95%
Asiakas saa vastauksen antamaansa palautteeseen 
nopeasti 77%
 
 
 
Kuten kuviosta 12 on havaittavissa, parhaan arvosanan vastaajilta ovat saa-
neet attribuutit: asiakkaalle lähetetään tuotevirhettä koskeva vastaus kirjeitse 
(9,13) ja asiakaspalvelijan ystävällisyys (9,12). Tärkein attribuutti, asiakkaan 
toiveita kuunnellaan, sai vastaajilta arvosanan 8,91.  Huonoimman arvosanan 
palvelusta kuluttajapalvelu sai tuotehyvityskortin arvosta (8,21), jota ei pidetä 
kuitenkaan tärkeänä asiana.  
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KUVIO 12. Kirjeitse yhteyttä ottaneet tuotevirhe-asiakkaat arvioivat HK Ruoka-
talon kuluttajapalvelun toimintaa, N=39 
 
 
5.2.4 Yhteenveto vastaajille yhteisistä attribuuteista 
 
Kuten taulukosta 5. nähdään, kaikille vastaajille yhteisten attribuuttien osalta 
tyytyväisimpiä asiakkaat ovat palvelussa asiakaspalvelijan ystävällisyyteen. 
Asiakaspalvelijan ystävällisyys on saanut arvosanan 9,1. Asiakkaat ovat tyyty-
väisiä myös asiakaspalvelijan ammattitaitoon, sekä siihen, että asiakas saa 
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vastauksen antamaansa palautteeseen nopeasti ja asiakkaan asemaan kye-
tään asettumaan palvelutilanteessa. 
 
 
TAULUKKO 5. HK Ruokatalon kuluttajapalvelun saamat arvosanat kaikille 
vastaajille yhteisistä attribuuteista 
Attribuutti Arvosana palvelusta
Asiakaspalvelijan ystävällisyys 9.1
Asiakaspalvelijan kyky asettua asiakkaan 
asemaan 8.8
Asiakaspalvelijan ammattitaito. 9.0
Asiakas saa vastauksen antamaansa 
palautteeseen nopeasti 8.9  
 
 
 
5.3 Avointen kysymysten kautta saatu palaute 
 
Tutkimukseen osallistujilla oli mahdollisuus vastata avoimeen kysymykseen, 
jossa tiedusteltiin toiveita liittyen HK Ruokatalon toimintaan. Toimintaan liitty-
vää palautetta saatiin myös muista avoimista kysymyksistä. Seuraavaksi käy-
dään läpi vastauksissa useimmin toistuneet teemat. Eniten palautetta annettiin 
palautelomakkeella yhteydessä olleille asiakkaille lähetetyistä vastauksista 
erityisesti tuotevirhetilanteissa. Tämän jälkeen useimmin toistuva teema oli 
tuotevirhepalautteiden vastausaika.  
Kommenttien perusteella on havaittavissa toive henkilökohtaisemmasta palve-
lusta: 
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 ”Ensin vissiin jokin automaatti kuittaa viestin vastaanotetuksi, siitä 
 tulee "kylmä" vaikutelma. Sitten vastataan jotain ympäripyöreetä, 
 että asiakas kuvittelee asiansa olevan työn alla. Tietysti kestää 
 jonkin aikaa ennen kuin asiat saadaan selvitettyä, (joskus kau-
 emminkin) onhan virheiden etsiminen viheliäistä puuhaa....!” 
 ”Joku oikea henkilö vastaamaan sähköiseen palautteeseen.” 
 ”Inhimillisyyttä ja ihmisläheisyyttä. Ymmärrän tietysti niitä raukko-
 ja, jotka joutuu "räkytystä" kuuntelemaan työkseen, MUTTA asia-
 kas on aina oikeessa (mie ainakin, he he !) Hauskaa joulua kaikil-
 le !!!!” 
 ”Vastauksena tuli copy/paste -oloinen standardivastaus, mikä on 
 kyllä helppo ymmärtää näin pienessä asiassa. Silti persoonalli-
 sempi kokemus lämmittäisi enemmän. (Ehkä asiakaspalvelupääl-
 likkönä pidän rimaa aika korkealla.) Mutta näköjään otatte toimin
 nan vakavasti, kun tuli tällainen palveluelementtien tärkeyttä ja 
 koettua tyytyväisyyttä luotaava kysely, ja varmaan myös analy-
 soitte niistä muodostuvia tuloskortteja.” 
 
Vastaajat toivoivat myös, että tuotevirhepalautteeseen vastattaisiin nopeam-
min: 
 ”Nopeampi ja henkilökohtainen vastine.” 
 ”Mielestäni 2 viikkoa ei ole kovinkaan nopeaa toimintaa.” 
 
Muutama vastaaja toivoi myös, että tuotevirheen vuoksi yhteydessä olevalle 
asiakkaalle kerrottaisiin ajoissa, jos kuluttajapalvelu haluaa näytteen tuotevir-
heestä: 
 ”Ehkä jo netin yhteydenottolomakkeessa olisi hyvä mainita että 
 jos paketista esim. löytyi jotain sinne kuulumatonta, se kannattaa 
 pitää säilössä vaikka ensiyhteydenoton mukana toimittaisikin jo   
 valokuvan. Minulle oli hiukan epäselvää tarviitaanko löytämääni 
 muovinpalaa vielä lähettää teille, onneksi säilytin sen koska tarvit-
 tiin.” 
 
Avoimia kysymyksiä kannattaa käyttää myös jatkossa. Niiden avulla saatiin 
tietoa, joita ei pelkillä suljetuilla kysymyksillä olisi saatu. Vastaajasta kyselyyn 
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osallistuminen voi lisäksi tuntua turhauttavalta, jos ei ole mahdollisuutta antaa 
palautetta kaikista haluamistaan asioista.  
  
  
6 KEHITTÄMISEHDOTUKSET 
 
 
6.1 Tutkimuksen aikataulu 
 
Puhelinhaastattelujen aikana havaittiin, että marraskuun alussa kuluttajapalve-
luun yhteydessä olleet asiakkaat eivät enää muistaneet palvelukokemusta 
selvästi. Asiakkaan yhteydenoton ja tutkimukseen osallistumisen välillä oli 
enimmillään 25 päivää. Haastatteluja saatiin kuitenkin myös niiltä asiakkailta, 
jotka olivat olleet yhteydessä maaliskuun puolessa välissä eli heillä kokemus 
oli vielä tuoreempana mielessä. On perusteltua olettaa, että kirjeitse ja sähkö-
postitse yhteydessä olevien asiakkaiden kohdalla tilanne on ollut sama. Jat-
kossa tutkimusta toteutettaessa tulee huomioida, että palvelukokemuksen ja  
tutkimuksen aloittamisen välillä on mahdollisimman vähän aikaa, jotta palve-
lusta saatu palaute on mahdollisimman totuudenmukaista.  
 
6.2 Kyselylomake 
 
Seuraavaksi käydään läpi kyselylomaketta koskevia kehittämiskohtia, jotka 
nousivat esiin useamman kerran tutkimuksen aikana. Kehittämisehdotukset 
liittyvät palvelua kuvaaviin attribuutteihin ja tutkimuskysymyksiin. Osa kehittä-
misehdotuksista havaittiin puhelinhaastattelujen aikana ja ne perustuvat haas-
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tattelijan tekemiin havaintoihin. Arvokasta tietoa saatiin myös avoimiin kysy-
myksiin saaduista vastauksista. 
 
6.2.1 Attribuutit 
 
Vastaajaryhmille yhteiset 
x Asiakaspalvelijan kyky asettua asiakkaan asemaan 
Vaikutti siltä, että osa vastaajista ei ymmärtänyt mitä tarkoitettiin attribuutilla: 
asiakaspalvelijan kyky asettua asiakkaan asemaan. Attribuutti sai kolmannek-
si eniten EOS/Ei kokemusta -vastauksia sähköisiltä vastaajilta. Tämä viittaa 
siihen, että attribuuttia ei ole ymmärretty yksiselitteisesti. 
Attribuutti on tilannesidonnainen, ja monella tapaa ymmärrettävissä. Tarkoi-
tuksena oli selvittää kokivatko tuotevirheen vuoksi yhteydessä olleet asiak-
kaat, että tilanne ymmärrettiin heidän näkökulmastaan. Joskus kuluttajaneuvo-
jan näkökulmasta vähäpätöiseltä vaikuttava virhe tuotteessa voi asiakkaan 
mielestä olla hyvinkin vakava. Parempi vaihtoehto voisi olla mitata palveluko-
kemusta konkreettisemmilla attribuuteilla, kuten asiakaspalvelijan ystävällisyys 
ja ammattitaito. 
 
x Asiakkaalle lähetettiin tuotevirhettä koskeva vastaus kirjeitse 
x Asiakas sai hyvitykseksi ilmoittamastaan tuotevirheestä tuotehyvitys-
kortin 
Attribuutit saivat haastattelussa lähes aina arvosanan 10, sillä yhdellekään 
asiakkaalle ei ollut unohdettu lähettää kirjettä tai tuotehyvityskorttia. Näiden 
kohdalla hyvä laatu on aina taattu, joten mitään huomionarvoista asiakkaiden 
antamat vastaukset eivät antaneet tutkimustuloksiin.  
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Tärkeämpää on kysyä esimerkiksi sitä ovatko asiakkaat tyytyväisiä tuotevir-
hettä käsittelevän kirjeen sisältöön. Tämä auttaisi kuluttajapalvelua kehittä-
mään tuotevirheen vuoksi yhteydessä oleville asiakkaille lähetettäviä kirjeitä. 
Muutamia kertoja haastattelun aikana asiakkaat halusivat antaa palautetta 
myös saamansa kirjeen sisällöstä. 
 
x Asiakkaan esittämiä toiveita kuunnellaan 
Attribuutin avulla haluttiin selvittää kokivatko tuotevirheen vuoksi yhteydessä 
olleet asiakkaat, että heidän esittämänsä toiveet otettiin huomioon palveluti-
lanteessa. Kuulluksi ja ymmärretyksi tulemisen tunne on tärkeä vaikka mitään 
konkreettisia muutoksia palvelussa ei välittömästi pystyttäisikään tekemään. 
Eräs asiakas kommentoi asiaa osuvasti annettuaan alhaisen arvosanan pal-
velusta kyseiselle attribuutille: 
 ”Olen esittänyt, että br. fileesuikalepakkauksessa olisi merkintä 
 "sisältää/saattaa sisältää luita". Asiaa ei ole kommentoitu.” 
   
Attribuutti vaikutti vastausten perusteella olevan kuitenkin liian abstrakti. Hyvin 
harvalle haastateltavalle oli tullut esiin tilanne, joka olisi vaatinut heidän esit-
tämiensä toiveiden huomioonottamista. Jotkut eivät tuntuneet ymmärtävän mi-
tä attribuutilla tarkoitettiin. Havaintoa tukee sähköisten vastaajien antamat 
EOS/Ei kokemusta -vastaukset, joita oli eniten eli 32 kappaletta.  
Asiaa voisi tutkia konkreettisempien asioiden kautta. Kokemus siitä, tuleeko 
kuulluksi, syntyy asiakkaan saamien vastausten perusteella, olivat ne sitten 
kirjeitse tai sähköisesti lähetettyjä tai puhelimessa saatuja. Tarkempi keskitty-
minen siihen ovatko asiakkaat tyytyväisiä saamiinsa vastauksiin, voisi tuoda 
esiin myös sen, kokevatko asiakkaat, että heidän esittämiään toiveita kuunnel-
laan. 
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Kirjekysely 
x Asiakkaalle esitetään anteeksipyyntö, kun tuotteessa on havaittu virhe 
Kirjeitse yhteydessä olevat asiakkaat antoivat palautetta attribuutista: asiak-
kaalle esitetään anteeksipyyntö, kun tuotteessa on havaittu virhe. He eivät ko-
keneet, että asiakaspalvelija oli pahoitellut tuotevirhettä vaikka anteeksipyyntö 
esitetään asiakkaalle lähetettävässä kirjeessä ja tämän kirjeen on asiakaspal-
velija henkilökohtaisesti allekirjoittanut. Voi olla, että asiakkaat eivät ole näissä 
tapauksissa kiinnittäneet huomiota kirjeen sisältöön tai se on unohdettu. En-
simmäiset tutkimukseen osallistuneet asiakkaat olivat saaneet vastauksen kir-
jeitse marraskuun alussa, joten voi olla etteivät he enää muistaneet mitä kir-
jeessä luki.  
 
x Asiakaspalvelijan ystävällisyys 
x Asiakaspalvelijan ammattitaito 
x Asiakkaan esittämiä toiveita kuunnellaan 
Pieni osa kirjekyselyyn osallistuneista antoi palautetta attribuuteista asiakas-
palvelijan ystävällisyys ja ammattitaito sekä asiakkaan esittämiä toiveita kuun-
nellaan. He kokivat, etteivät osanneet arvioida palvelua kyseisten attribuuttien 
kohdalla, koska eivät olleet puhelimitse yhteydessä kuluttajapalveluun. On 
mahdollista, että näiden asiakkaiden kohdalla kirjeen vastaanottamisesta oli 
liian pitkä aika ja sisältö oli ehtinyt unohtua.  
Pitää kuitenkin huomioida, että kirjeitse yhteydessä olevien asiakkaiden ko-
kemus palvelusta muodostuu eri asioista kuin muiden asiakasryhmien, sillä 
heillä ei ole suoraa kontaktia kuluttajaneuvojaan. Kirjekyselyssä voisi olla pa-
rempi keskittyä tutkimaan asiakkaiden tyytyväisyyttä kirjeen sisältöön ja tuote-
hyvitykseen. Koska kirje on ainut asia, minkä perusteella asiakasryhmä luo 
kuvan kuluttajapalvelusta, sen sisältö saa suuremman merkityksen kuin niillä 
asiakkailla, jotka ovat yhteydessä kuluttajapalveluun puhelimitse. 
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Puhelinhaastattelu 
Kun asiakkaita haastateltiin, osa koki epäselväksi kohdan, jossa pyydettiin ar-
vioimaan palvelun laadun osatekijöiden tärkeyttä. He eivät ymmärtäneet, että 
tarkoituksena oli selvittää kuinka tärkeinä he pitivät yleisesti tiettyjä ominai-
suuksia palvelussa riippumatta siitä kuka on palveluntarjoaja. Moni tuntui ar-
vioivan kyseisten asioiden tärkeyttä heille sillä hetkellä, kun he olivat olleet yh-
teydessä HK Ruokatalon kuluttajapalveluun. Tämä voi koskea myös osaa niis-
tä asiakkaista, jotka antoivat palautetta kirjeitse ja sähköisesti. Asiakkaille tulisi 
ilmoittaa selkeämmin, että arviointi koskee yleisesti kaikkia vastaavia kulutta-
japalveluita, ei pelkästään HK Ruokatalon kuluttajapalvelua.  
 
x Palvelunumeron aukioloajat ovat riittävät 
Selvitettäessä asiakkaiden tyytyväisyyttä palvelunumeron aukioloaikoihin, tuli-
si attribuutti muotoilla toisin. Kun asiakasta pyydettiin arvioimaan haastattelun 
aikana kuinka tärkeää hänelle oli, että aukioloajat ovat riittävät hänen olles-
saan yhteydessä kuluttajapalveluun, ei monikaan hahmottanut mitä sanalla 
riittävä tarkoitettiin tässä yhteydessä. Jos vastaajat eivät hahmota attribuuttia 
yksiselitteisesti, heidän antamansa vastaukset eivät ole johdonmukaisia.  
Käytännössähän aukioloaika koetaan riittäväksi, kun se sopii asiakkaan omiin 
aikatauluihin eli attribuutti voisi olla esimerkiksi palvelunumeron aukioloajat 
sopivat omiin aikatauluihin.  
 
Internet-kysely 
x Ennen palautelomakkeen täyttämistä asiakas voi selvittää, onko hänen 
kysymykseensä jo vastattu lukemalla vastaukset kuluttajapalvelulta 
useimmin kysyttyihin kysymyksiin 
Tarkoituksena oli selvittää käyttävätkö kuluttajapalveluun sähköisesti yhtey-
dessä olevat asiakkaat HK Ruokatalon kotisivuilla olevaa Usein kysytyt kysy-
mykset-osiota. Asiakkailla on mahdollisuus selvittää ennen palautelomakkeen 
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lähettämistä onko heidän kysymykseensä jo mahdollisesti vastattu. Tämä voi 
nopeuttaa vastauksen saamista jos asiakkaan ei tarvitse ottaa yhteyttä kulut-
tajapalveluun. Osioon on viitattu samalla sivulla, josta palautelomake lähete-
tään. 
Attribuutti osoittautui kuitenkin liian vaikeaksi ymmärtää. Osa vastaajista ei ol-
lut myöskään huomannut osion olemassaoloa. Jos Usein kysytyt kysymykset -
osion hyödyllisyyttä ja käyttöastetta halutaan selvittää, tulisi se tehdä muulla 
tavoin.  
 
6.2.2 Kysymys ja rakenne 
 
Kysymykset 
Muun syyn vuoksi yhteydessä olleilta vastaajilta tiedusteltiin yhteydenoton syi-
tä kysymyksellä: 
x Mistä syystä olit yhteydessä HK Ruokatalon kuluttajapalveluun? Valitse 
oikea vaihtoehto. Voit valita useampia vaihtoehtoja. 
 Kysymys liittyen HK Ruokatalon tuotteeseen 
 Kehitysehdotus liittyen HK Ruokatalon tuotteeseen 
 Idea uudesta tuotteesta 
 Muu palaute koskien HK Ruokatalon toimintaa 
 Muu, mikä? 
 
Ajatuksena oli, että asiakas voi olla yhteydessä kuluttajapalveluun usean eri 
asian vuoksi, joten vastaaja voi valita useita eri vastausvaihtoehtoja. Vastaus-
vaihtoehto ”muu, mikä?” osoittautui käytännössä turhaksi, sillä saadut vasta-
ukset olisivat sopineet valmiisiin vaihtoehtoihin. Ensi kerralla avoin kysymys 
kannattaa jättää pois, jotta vältytään päällekkäisiltä vastauksilta. 
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Rakenne 
Jatkossa otosta ei kannata jakaa kuuteen ryhmään, koska jokaisesta ryhmäs-
tä tarpeeksi suuren otoksen saaminen ei ole mahdollista. Tämä yksinkertais-
taa myös tutkimuslomakkeen rakennetta. Myös perusjoukon kartoittaminen 
jatkossa auttaa luomaan sopivan otoksen asiakastyytyväisyystutkimusta var-
ten. Nythän tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttaa se, ettei perusjoukkoa pys-
tytty määrittelemään. 
Otokseen olisi hyvä sisällyttää kolme asiakasryhmää. Jaottelu tapahtuisi yh-
teydenottokanavan perusteella, sillä siitä riippuen asiakkaiden kokemus palve-
lusta on erilainen. Palvelua kuvaavia attribuutteja tulee miettiä tarkasti jokai-
sen ryhmän kohdalla, jotta ne kuvaavat palvelun ominaispiirteitä kyllin tarkasti 
ja yksiselitteisesti. Näin vastaajilta saadaan johdonmukaisia vastauksia.  
 
6.3 Kuluttajapalvelun toiminta 
 
Sähköinen yhteydenottokanava 
Yhteydenottoja tulee selvästi eniten sähköisesti ja suurin osa niistä liittyy tuo-
tevirheisiin. Jos asiakas vierailee HK Ruokatalon kotisivulla tarkoituksenaan 
vain antaa palautetta viallisesta tuotteesta, tulisi reklamaatioprosessi tehdä 
asiakkaalle mahdollisimman helpoksi ja vaivattomaksi, jotta tuotteeseen pet-
tynyt asiakas ei pettyisi vielä siihen kuinka palautteen antaminen on järjestet-
ty.  
Saadun palautteen perusteella prosessia nopeuttaisi se, että palautelomake 
on nopeammin löydettävissä kuin se tällä hetkellä on. Osion, jota kautta pa-
lautetta annetaan, voisi tehdä näkyvämmäksi esimerkiksi nimeämällä sen 
osuvammin, kuten ”Anna palautetta". 
Usein kysytyt kysymykset -osion näkyvyyttä olisi hyvä lisätä, jos asiakkaille 
halutaan tarjota lisätietoa ja vaikuttaa esimerkiksi siihen, että heidän ei tarvit-
sisi ottaa yhteyttä kuluttajapalveluun. Vastaajilta saadun palautteen perusteel-
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la voidaan päätellä, että palautelomakkeen käyttäjät eivät olleet kiinnittäneet 
huomiota osion olemassaoloon ja osa koki vastausten selvittämisen yksinker-
taisesti liian aikaa vieväksi. Osa tuotevirheen vuoksi yhteydessä olleista vas-
taajista ilmoitti tosin, että he ottavat mielummin yhteyttä suoraan kuluttajapal-
veluun, koska asian luonne vaatii sitä: 
 ”Jos annan palautetta virheestä, toivon siitä myös hyvityksen, jo-
 ten silloin ei aiemmilla vastauksilla ole merkitystä.” 
 
Osio saattaa olla siis tarpeellinen ainoastaan niille asiakkaille, jotka suunnitte-
levat olevansa yhteydessä kuluttajapalveluun muun syyn kuin tuotevirheen 
vuoksi.  
  
Suoran palautteen järjestelmä 
Ihanteellista olisi, että asiakas saisi antaa palautetta palvelukokemuksestaan 
välittömästi kun se on tapahtunut. Kuluttajapalvelun kannattaa harkita suoran 
palautteen järjestelmää asiakastyytyväisyystutkimuksen rinnalle.  
Erityisesti sähköisesti yhteydessä olevien asiakkaiden tyytyväisyyttä olisi hyvä 
mitata suoran palautteen järjestelmän avulla, sillä kyse on suurimmasta asia-
kasryhmästä. Asiakkaiden mielipidettä voitaisiin tiedustella välittömästi palaut-
teen lähettämisen jälkeen, jolloin voitaisiin keskittyä tutkimaan asiakkaiden 
kokemuksia palautteen antamisesta HK Ruokatalon kotisivujen kautta. Samal-
la voisi myös selvittää Usein kysytyt kysymykset -osion hyödyllisyyttä ja käyt-
töastetta. Tutkimuksen tuloksethan antoivat viitteitä siitä, että asiakkaat eivät 
löydä lomaketta vaivattomasti ja mahdollisuutta tutustua kuluttajapalvelulta 
useimmin kysyttyihin kysymyksiin ei ollut käytetty hyväksi. 
Puhelimitse yhteydessä olevat asiakkaat voisivat antaa palautetta heti puhe-
lun jälkeen. Eräällä puhelinoperaattorilla on käytössä järjestelmä, jossa ennen 
yhdistämistä asiakaspalvelijalle asiakkaalta kysytään haluaako hän antaa pa-
lautetta palvelutilanteesta. Jos asiakas myöntyy, välittömästi puhelun lopetta-
misen jälkeen automaatti kysyy häneltä muutaman kysymyksen palvelutapah-
tumasta.  
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Inhimillinen ote asiakaspalveluun 
Asiakkaille lähetettäviä vastauksia tulisi inhimillistää sillä tavoin, että asiak-
kaalle tulee kokemus siitä, että ihminen vastaa hänen lähettämäänsä palaut-
teeseen, oli kyse sitten kirjeitse tai sähköisesti lähetettävästä vastauksesta. 
Tällä hetkellä asiakkaalle lähetetään automaattinen vastausviesti, kun hän an-
taa palautetta sähköisellä palautelomakkeella. Muutoin asiakkaiden saamat 
vastaukset ovat asiakaspalvelijoiden kirjoittamia. Eräs vastaaja kuvasi koke-
mustaan seuraavasti:  
 ”En voi sanoa että toiveitani olisi kuunneltu, koska sain sähköises   
 ti lähettämääni palautteeseen vain automaattisen "kiitos palaut-
 teesta"-viestin. Harmittaa kun en tiedä onko kukaan edes vaivau-
 tunut lukemaan palautettani, vai onko se mennyt suoraan mappi 
 Ö:n. Olisin toivonut, että joku oikea henkilö olisi vastannut viestii-
 ni.” 
 
Avointen vastausten perusteella ei voi tehdä luotettavia yleistyksiä koskien 
kaikkia kuluttajapalvelun asiakkaita, mutta tässä olisi ainakin mielenkiintoinen 
ja hyödyllinen aihe selvitettäväksi. Kokeeko isokin osa sähköisesti yhteydessä 
olevista asiakkaista negatiivisesti sen, että automaatti vastaa heidän viestiin-
sä? Jos näin on, ei ainakaan tällä palvelun elementillä luoda kilpailuetua.  
Edellä mainitussa tapauksessa menetettiin myös mahdollisuus siihen, että 
asiakas olisi kokenut tulleensa huomioiduksi. Oli sitten kyse palvelussa tapah-
tuneesta virheestä tai muusta palvelukokemuksesta, on tärkeää, että asiakas 
kokee, että hänen antamansa palaute huomioidaan ja siihen suhtaudutaan 
asiallisesti. 
Itsepalvelun lisääntyessä ja kontaktien asiakaspalvelijoihin vähentyessä on 
yhä merkityksellisempää, että kontakti asiakaspalvelijaan koetaan onnistu-
neeksi. Koska hyvällä asiakaspalvelulla voidaan saavuttaa kilpailuetua, kan-
nattaa varmistaa, että asiakkaiden kontaktit asiakaspalvelijoihin koetaan on-
nistuneena asiakkaan näkökulmasta. Onkin perusteltua nähdä vaivaa, jotta 
kuluttajapalvelun asiakkaat ymmärtävät olevansa tekemisissä ihmisten, ei au-
tomaatin, kanssa. 
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Puhelinpalvelun aukioloajat 
Tulokset antavat viitteitä siitä, että puhelinpalvelun aukioloaikojen pidentämis-
tä kannattaa harkita. Tällä hetkellä aukioloajat eivät palvele päivätyötä tekeviä 
asiakkaita. Päivätyössä käyvät vastaajat toivoivat, että puhelinpalvelu olisi au-
ki viiteen tai kuuteen asti illalla. Kuluttajaneuvojien työaika päättyy usein vii-
meistään klo 17.00. Tämä asettaa takarajan aukioloajoille tällä hetkellä.  
Kuten aikaisemmin todettiin, vastaajat eivät pitäneet tärkeänä attribuuttia: pal-
velunumeron aukioloajat ovat riittävät. Huomioon pitää kuitenkin ottaa, että 
pyydettäessä arvioimaan kyseisen attribuutin tärkeyttä, asiakkaiden antamat 
vastaukset eivät välttämättä olleet johdonmukaisia, sillä kaikki eivät näyttäneet 
ymmärtävän mitä riittävillä aukioloajoilla tarkoitettiin.  
Edellä mainitun vuoksi asiaa kannattaa selvittää vielä ainakin seuraavassa 
asiakastyytyväisyystutkimuksessa, jotta voidaan varmistua siitä, kuinka tär-
keänä asiakkaat pitävät sitä, että aukioloajat koetaan riittäviksi. Kuluttajapalve-
lun aukioloajoista annettu arvosana on tällä hetkellä niin alhainen, että muu-
tosta kannattaa harkita, jos aukioloaikojen riittävyys koetaan merkittäväksi 
osaksi palvelua. Kaikkein asiakkaiden miellyttäminen ei ole mahdollista, joten 
resurssit kannattaa suunnata niihin toimenpiteisiin, jotka vaikuttavat eniten 
asiakastyytyväisyyteen. 
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7 POHDINTA 
 
 
Opinnäytetyön tavoitteena oli selvittää, mitä mieltä HK Ruokatalon kuluttaja-
palvelun asiakkaat ovat saamastaan palvelusta sekä kuinka kuluttajapalvelun 
toimintaa voidaan kehittää. Koska asiakastyytyväisyystutkimus tullaan suorit-
tamaan myös jatkossa, tarkoituksena oli tuoda esiin kehittämisehdotuksia tut-
kimukseen. 
Tutkimuksen tulokset viittaavat siihen, että HK Ruokatalon kuluttajapalvelun 
asiakkaat ovat pääpiirteittäin tyytyväisiä tärkeinä pitämiinsä osa-alueisiin pal-
velussa. Palvelussa havaittiin myös kehittämistä vaativia asioita, mutta tämä 
oli odotettavissa, koska asiakkaiden tyytyväisyyttä palveluun selvitettiin en-
simmäisen kerran. 
Asiakastyytyväisyystutkimus oli opinnäytetyön tekijälle ensimmäinen tutkimus, 
joten siihen nähden tutkimus oli kokonaisuutena onnistunut. Onnistumista ku-
vaa myös se, että tutkimukseen vastasi yli 50 % tutkimukseen valituista. Vas-
tausprosentti oli hyvä kaikkien tutkimusmenetelmien kohdalla. Lisäksi saatujen 
vastausten määrä saavutti asetetun tavoitteen. 
Onnistumiseen vaikutti varmasti myös vankka teoriapohja. Selvitettävien asi-
oiden haluttiin perustuvan tutkittuun tietoon, jolloin vältyttiin tekemästä päätök-
siä pelkän tuntuman perusteella. Myös joitain opinnäytetyönä tehtyjä asiakas-
tyytyväisyystutkimuksia käytiin läpi, jotta varmistuttiin, että tutkimuksessa ol-
laan oikeilla jäljillä. Tarkempaa muiden vastaavien tutkimusten tarkastelua väl-
tettiin, jotta muiden tutkimuksen tekijöiden mahdollisesti huonot käytännöt ei-
vät olisi vaikuttaneet. Tutkimusongelmaan haluttiin löytää ratkaisu oman ajat-
telun kautta. 
Avoimet kysymykset toivat kvantitatiiviseen tutkimukseen hieman syvyyttä ja 
niiden avulla voitiin tuoda esiin asioita, joita ei ollut aikaisemmin osattu ajatel-
la. Samalla luotiin tarve tutkia tarkemmin muun muassa asiakkaiden mahdol-
lista tyytymättömyyttä kuluttajaneuvojien sähköpostitse lähettämiin vastauk-
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siin. Tulosten perusteella havaittiin, että osa vastaajista piti heille lähetettyjä 
vastauksia automaatin, ei ihmisen, lähettäminä ja tämä koettiin negatiivisena 
asiana palvelussa. 
Puhelinhaastattelut toivat mielenkiintoisen ja hyödyllisen lisän tutkimukseen. 
Ilman niitä ei kaikkia tutkimuslomakkeeseen liittyviä kehittämisehdotuksia olisi 
saatu. Puhelimitse yhteydessä olleiden asiakkaiden ääntä ei olisi saatu yhtä 
hyvin kuuluviin muiden tutkimusmenetelmien avulla. Tutkimusmenetelmä oli 
haastava tutkijan kannalta, sillä se edellytti henkilökohtaisen kontaktin ottamis-
ta tutkittavaan. Kontaktit olivat onnistuneita ja asiakastyytyväisyystutkimus sai 
positiivisen vastaanoton. Tästä kertoo vastausprosenttikin, joka oli 61 %. 
Vastaajien taustatietoja, kuten asuinpaikkaa, koulutusta tai ikää ei kysytty, sillä 
sitä ei koettu tarpeelliseksi asiakastyytyväisyyden selvittämisen kannalta. Tut-
kimuksessa keskityttiin selvittämään yhteydenottoväylän ja yhteydenoton syyn 
vaikutuksia asiakastyytyväisyyteen. Palvelun neuvonnallisuuden toteutumista 
ei selvitetty tarkemmin. Esiin nousi kuitenkin tarve kehittää Usein kysytyt ky-
symykset -osiota, jonka tarkoituksena on helpottaa asiakkaan tiedon etsintää. 
Tutkimuksen luotettavuuteen ja yleistettävyyteen vaikutti se, ettei kaikkia attri-
buutteja osattu muotoilla niin, että vastaajat olisivat ymmärtäneet ne yksiselit-
teisesti. Tämä asia tuleekin ottaa huomioon, kun kuluttajapalvelu tekee asia-
kastyytyväisyystutkimuksen ensi kerralla. Tutkimuksen aikatauluun täytyy 
myös kiinnittää huomiota, jotta tutkittavilla on vielä palvelukokemus tuoreessa 
muistissa.  
Tulosten mielekkään tarkastelun ja ymmärrettävyyden vuoksi tulee myös har-
kita tutkittavien jakamista ryhmiin ainoastaan yhteydenottoväylän perusteella. 
Tällä kertaa ryhmien asiakastyytyväisyyden vertaaminen keskenään ei onnis-
tunut, mikä johtui vastaajien epätasaisesta jakautumisesta ryhmiin. Vertailu ei 
olisi antanut luotettavaa tulosta. Ryhmien vertaaminen ei välttämättä ole tar-
peellista. Tärkeintä on, että asiakkaat ovat tyytyväisiä ja tyytymättömyyttä he-
rättäviin, palvelussa tärkeinä koettaviin, asioihin puututaan. 
Asiakastyytyväisyystutkimuksen toteuttaminen siinä muodossa, jossa se teh-
tiin, ei olisi ollut mahdollista ilman toimeksiantajalta saatua tukea. Tutkimuksen 
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kaikissa vaiheissa yhteydenpito toimeksiantajan kanssa oli tiivistä. Yhteistyö 
toimi hyvin ja vaikutti siihen, että tutkimus eteni sujuvasti ja oli mielekästä teh-
dä.  
Opinnäytetyö tarjoaa HK Ruokatalon kuluttajapalvelulle hyvän pohjan kehittää 
toiminnastaan entistä asiakaslähtöisempää. Työstä on varmasti hyötyä myös 
jatkossa tutkittaessa asiakkaiden tyytyväisyyttä palveluun. Asiakkaiden tarpeet 
muuttuvat yhteiskunnan muuttuessa ja kehityksen mennessä eteenpäin. Pal-
velukilpailussa mukana pysyminen edellyttää jatkuvaa asiakkaiden tarpeiden 
selvittämistä ja toiminnan kehittämistä. 
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
LIITTEET 
 
 
 
Liite 1. Kirjeitse lähetetty kyselylomake 
 
 
 Hei!OpiskelenJyväskylänammattikorkeakoulussajateenlopputyönäniasiakastyytyväisyystutkimusta,jonkakohteenaovatHKRuokatalonkuluttajapalvelunasiakkaat.VastaamallatähänasiakastyytyväisyystutkimukseenvoitauttaaHKRuokatalonkuluttajapalveluakehittämäänpalvelustaanparemminkuluttajientarpeitavastaavaa.Tervetuloasiiskertomaankokemuksistasi.
OsassaseuraavaksiesitettäviäkysymyksiäviitataanHKRuokatalonkotisivuihin.Kyseisetkotisivutsijaitsevatosoitteessawww.tiesydameen.fi.
Kaikkienvastanneidenkeskenarvommekaksiarvoltaan50euronlahjakorttia,joillavoiostaaHKRuokatalontuotteitavaikkapajoulupöytään.Arvontaanosallistuminenedellyttääyhteystietojenluovuttamista.Vastauksetkäsitelläännimettöminäeikäarvontaanluovutettujayhteystietojakäytetäsuoramarkkinointiintaimuuhuntarkoitukseen.
Vastaathankyselyynviimeistään(viimeinenvastauspäivämäärämääräytyyseuraavasti:aikajonkakuluukirjeidenperillesaapumiseenjasiitäviikkoeteenpäin)mennessä.Palautakyselyoheisellakirjekuorella,jokaonvarustettuvastausosoitteella.HKRuokatalomaksaapostimaksun.
Ystävällisinterveisin,HeidiAla-Outinen
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1.MistäsaitHKRuokatalonkuluttajapalvelunyhteystiedot?Valitseyksiseuraavistavaihtoehdoista.

HKRuokatalonkotisivuilta
HKRuokatalonvalmistamanelintarvikkeenpakkauksestaȀpakkausetiketistä
Muualta,mistä?________________________________

2.OlitkoyhteydessäHKRuokatalonkuluttajapalveluunsenvuoksi,ettähavaitsitvirheenHKRuokatalonvalmistamassatuotteessa?

Kyllä
Ei

JosvastasitEikysymykseen2.,siirrysuoraankysymykseen5.

3.Otityhteyttäkuluttajapalveluunkirjeitse.Kuinkatärkeääsinulleovatseuraavatominaisuudetliittyenkuluttajapalveluntoimintaanyleisesti?

     erittäintärkeä tärkeä  melkotärkeä eilainkaantärkeäAsiakkaalleesitetäänanteeksipyyntö, kuntuotteessaonhavaittuvirhe.        
Asiakassaahyvitykseksiilmoittamastaantuotevirheestätuotehyvityskortin.       
Asiakkaansaamantuotehyvityskortin       arvo. 
Asiakkaallelähetetääntuotevirhettä koskevavastauskirjeitse.        
Asiakaspalvelijanystävällisyys.        
Asiakaspalvelijankykyasettua  asiakkaanasemaan.         
Asiakaspalvelijanammattitaito.        
Asiakkaanesittämiätoiveitakuunnellaan.        
Asiakassaavastauksenantamaansa palautteeseennopeasti.         


4.KuinkakuvailisitHKRuokatalonkuluttajapalveluntoimintaaseuraavissaominaisuuksissa.Käytäkouluarvosana-asteikkoa4-10,niinettäͶonheikoinarvosanaja10paras.

     
            Eikokemus-Asiakkaalleesitetäänanteeksipyyntö,        taȀEOSkuntuotteessaonhavaittuvirhe.  Ͷ ͷ ͸ ͹ ͺ ͻ 10 
ǦJosannoitarvosanaksiominaisuudelleluvun4,ͷtai͸voitkoperustellavastauksesi_________________________________________________________________________________________________________________________________

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
Asiakassaahyvitykseksiilmoittamastaan       tuotevirheestätuotehyvityskortin. Ͷ ͷ ͸ ͹ ͺ ͻ 10 
ǦJosannoitarvosanaksiominaisuudelleluvun4,ͷtai͸voitkoperustellavastauksesi_________________________________________________________________________________________________________________________________
Asiakkaansaamantuotehyvityskortinarvo.     Ͷ ͷ ͸ ͹ ͺ ͻ 10 
ǦJosannoitarvosanaksiominaisuudelleluvun4,ͷtai͸voitkoperustellavastauksesi_________________________________________________________________________________________________________________________________
Asiakkaallelähetetääntuotevirhettä koskevavastauskirjeitse.  Ͷ ͷ ͸ ͹ ͺ ͻ 10 
ǦJosannoitarvosanaksiominaisuudelleluvun4,ͷtai͸voitkoperustellavastauksesi_________________________________________________________________________________________________________________________________
Asiakaspalvelijanystävällisyys.  Ͷ ͷ ͸ ͹ ͺ ͻ 10 
ǦJosannoitarvosanaksiominaisuudelleluvun4,ͷtai͸voitkoperustellavastauksesi_________________________________________________________________________________________________________________________________

Asiakaspalvelijankykyasettuaasiakkaanasemaan.   Ͷ ͷ ͸ ͹ ͺ ͻ 10 
ǦJosannoitarvosanaksiominaisuudelleluvun4,ͷtai͸voitkoperustellavastauksesi_________________________________________________________________________________________________________________________________
Asiakaspalvelijanammattitaito.  Ͷ ͷ ͸ ͹ ͺ ͻ 10  
ǦJosannoitarvosanaksiominaisuudelleluvun4,ͷtai͸voitkoperustellavastauksesi_________________________________________________________________________________________________________________________________


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Asiakkaanesittämiätoiveitakuunnellaan.Ͷ ͷ ͸ ͹ ͺ ͻ 10 
ǦJosannoitarvosanaksiominaisuudelleluvun4,ͷtai͸voitkoperustellavastauksesi_________________________________________________________________________________________________________________________________
Asiakassaavastauksenantamaansa palautteeseennopeasti.   Ͷ ͷ ͸ ͹ ͺ ͻ 10 
ǦJosannoitarvosanaksiominaisuudelleluvun4,ͷtai͸voitkoperustellavastauksesi_________________________________________________________________________________________________________________________________


Siirryseuraavaksikysymykseen8.


 5.MistäsyystäolityhteydessäHKRuokatalonkuluttajapalveluun?Voitvalitauseampiavaihtoehtoja.

 KysymysliittyenHKRuokatalontuotteeseen
 KehitysehdotusliittyenHKRuokatalontuotteeseen 
 Ideauudestatuotteesta
 MuupalautekoskienHKRuokatalontoimintaa
 Muu,mikä?______________________________

6.Otityhteyttäkuluttajapalveluunkirjeitse.Kuinkatärkeääsinulleovatseuraavatominaisuudetliittyenkuluttajapalveluntoimintaanyleisesti?

    erittäintärkeä tärkeä  melkotärkeä eilainkaantärkeäAsiakaspalvelijanystävällisyys.          
Asiakaspalvelijankykyymmärtääasiakkaantunteita.        
Asiakaspalvelijankykyasettua   asiakkaanasemaan.        
Asiakaspalvelijanammattitaito.       
Asiakassaivastauksen  yhteydenottoonsanopeasti.         

7.KuinkakuvailisitHKRuokatalonkuluttajapalveluntoimintaaseuraavissaominaisuuksissa.Käytäkouluarvosana-asteikkoa4-10,niinettäͶonheikoinarvosanaja10paras.

            Eikokemus-
            taȀEOSAsiakaspalvelijanystävällisyys.  Ͷ ͷ ͸ ͹ ͺ ͻ 10 
ǦJosannoitarvosanaksiominaisuudelleluvun4,ͷtai͸voitkoperustellavastauksesi______________________________________________________________________________________
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___________________________________________
            Asiakaspalvelijankykyymmärtää        asiakkaantunteita.   Ͷ ͷ ͸ ͹ ͺ ͻ 10 
ǦJosannoitarvosanaksiominaisuudelleluvun4,ͷtai͸voitkoperustellavastauksesi_________________________________________________________________________________________________________________________________
Asiakaspalvelijankykyasettua asiakkaanasemaan.   Ͷ ͷ ͸ ͹ ͺ ͻ 10 
ǦJosannoitarvosanaksiominaisuudelleluvun4,ͷtai͸voitkoperustellavastauksesi_________________________________________________________________________________________________________________________________
Asiakaspalvelijanammattitaito.  Ͷ ͷ ͸ ͹ ͺ ͻ 10 
ǦJosannoitarvosanaksiominaisuudelleluvun4,ͷtai͸voitkoperustellavastauksesi_________________________________________________________________________________________________________________________________
Asiakassaivastauksenyhteydenottoonsanopeasti.  Ͷ ͷ ͸ ͹ ͺ ͻ 10 
ǦJosannoitarvosanaksiominaisuudelleluvun4,ͷtai͸voitkoperustellavastauksesi_________________________________________________________________________________________________________________________________

8.OnkosinullatoiveitaliittyenHKRuokatalonkuluttajapalveluntoimintaan?______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

 
 

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Kiitos,kunkerroitmeillemielipiteesi!
Kaikkienvastanneidenkeskenarvommekaksiarvoltaan50euronlahjakorttia,jollavoiostaaHKRuokatalontuotteitavaikkapajoulupöytään.
Arvontaanosallistuminenedellyttääyhteystietojenluovuttamista.Vastauksetkäsitelläännimettöminäeikäarvontaanluovutettujayhteystietojakäytetäsuoramarkkinointiintaimuuhuntarkoitukseen.Joshaluatosallistuaarvontaan,täytäthänoheisenyhteystietolomakkeen.
Lahjakortitpostitetaanarvonnanvoittajilleviikon50aikana.

Nimi:______________________________________________________________________________________________________Osoite:____________________________________________________________________________________________________Postinumero:____________________________________________________________________________________________Postitoimipaikka:________________________________________________________________________________________

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Liite 2. Sähköinen kyselylomake 
 
 
 
Hei! Opiskelen Jyväskylän ammattikorkeakoulussa ja teen lopputyönäni 
asiakastyytyväisyystutkimusta, jonka kohteena ovat HK Ruokatalon kuluttajapalvelun 
asiakkaat. Vastaamalla tähän asiakastyytyväisyystutkimukseen voit auttaa HK Ruokatalon 
kuluttajapalvelua kehittämään palvelustaan paremmin kuluttajien tarpeita vastaavaa. 
Tervetuloa siis kertomaan kokemuksistasi. 
 Osassa seuraavaksi esitettäviä kysymyksiä viitataan HK Ruokatalon kotisivuihin. Kyseiset 
kotisivut sijaitsevat osoitteessa www.tiesydameen.fi. 
 Kaikkien vastanneiden kesken arvomme kaksi arvoltaan á 50 euron lahjakorttia, joilla 
voi ostaa HK Ruokatalon tuotteita vaikkapa joulupöytään. Arvontaan osallistuminen 
edellyttää yhteystietojen luovuttamista. Vastaukset käsitellään nimettöminä eikä 
arvontaan luovutettuja yhteystietoja käytetä suoramarkkinointiin tai muuhun 
tarkoitukseen. 
Ystävällisin terveisin, 
 Heidi Ala-Outinen 
  
1. Mistä sait HK Ruokatalon kuluttajapalvelun yhteystiedot? Valitse yksi 
seuraavista vaihtoehdoista.  
 
( )  HK Ruokatalon kotisivuilta  
( )  HK Ruokatalon valmistaman elintarvikkeen pakkauksesta / pakkausetiketistä  
( )  Kariniemen kotisivuilta  
( )  Muualta, mistä ______________________________________________  
 
2. Olitko yhteydessä HK Ruokatalon kuluttajapalveluun sen vuoksi, että havaitsit 
virheen HK Ruokatalon valmistamassa tuotteessa? (VASTAAJAT JAETTIIN VASTAUKSEN 
PERUSTEELLA KAHTEEN RYHMÄÄN) 
 
( )  Kyllä (HYPPY KYSYMYKSEEN 4.) 
( )  Ei (HYPPY KYSYMYKSEEN 3.) 
 
3. Mistä syystä olit yhteydessä HK Ruokatalon kuluttajapalveluun? Valitse oikea 
vaihtoehto. Voit valita useampia vaihtoehtoja (HYPPY KYSYMYKSEEN 4.) 
[ ]  Kysymys liittyen HK Ruokatalon tuotteeseen  
[ ]  Kehitysehdotus liittyen HK Ruokatalon tuotteeseen  
[ ]  Idea uudesta tuotteesta  
[ ]  Muu palaute koskien HK Ruokatalon toimintaa  
[ ]  Jokin muu, mikä ______________________________________________  
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4. Mitä kautta olit yhteydessä ensimmäisen kerran HK Ruokatalon 
kuluttajapalveluun? Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista.  
 
( )  Täyttämällä sähköisen palautelomakkeen, joka löytyy HK Ruokatalon kotisivuilta (JOS 
TUOTEVIRHE YHTEYDENOTON SYYNÄ, HYPPY KYSYMYKSEEN 5., JOS MUU SYY 
YHTEYDENOTTON SYYNÄ, HYPPY KYSYMYKSEEN 7.) 
( )  Soittamalla kuluttajapalvelun palvelunumeroon (JOS TUOTEVIRHE YHTEYDENOTON 
SYYNÄ, HYPPY KYSYMYKSEEN 9., JOS MUU SYY YHTEYDENOTTON SYYNÄ, HYPPY KYSYMYKSEEN 
11.) 
( )  Lähettämällä kirjepostia (JOS TUOTEVIRHE YHTEYDENOTON SYYNÄ, HYPPY KYSYMYKSEEN 
13., JOS MUU SYY YHTEYDENOTTON SYYNÄ, HYPPY KYSYMYKSEEN 15.) 
 
 
5. Kerroit, että otit yhteyttä kuluttajapalveluun sähköisesti. Kuinka tärkeää 
sinulle ovat seuraavat ominaisuudet liittyen kuluttajapalvelun toimintaan? 
 
Ei 
lainkaan 
tärkeä 
Melko 
tärkeä 
Tärkeä 
Erittäin 
tärkeä 
Yhteydenottolomake on helposti 
löydettävissä. 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Yhteydenottolomake on 
helppokäyttöinen. 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Ennen palautelomakkeen täyttämistä 
asiakas voi selvittää onko hänen 
kysymykseensä jo vastattu lukemalla 
vastaukset useimmin kysyttyihin 
kysymyksiin. 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakkaalle esitetään anteeksipyyntö, 
kun tuotteessa on havaittu virhe. 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakas saa hyvitykseksi ilmoittamastaan 
tuotevirheestä tuotehyvityskortin. 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakkaan saaman tuoteyvityskortin arvo ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakkaalle lähetetään tuotevirhettä 
koskeva vastaus kirjeitse. 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakaspalvelijan ystävällisyys. ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakaspalvelijan kyky asettua asiakkaan 
asemaan. 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakaspalvelijan ammattitaito. ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakkaan esittämiä toiveita 
kuunnellaan. 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakas saa vastauksen antamaansa 
palautteeseen nopeasti 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakkaalle kerrotaan kuinka kauan 
hänen antamansa tuotevirhe-palautteen 
käsittely kestää. 
( ) ( ) ( ) ( ) 
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6. Kuinka kuvailisit HK Ruokatalon kuluttajapalvelun toimintaa seuraavissa 
ominaisuuksissa. Käytä kouluarvosana-asteikkoa 4-10, niin että 4 on heikoin 
arvosana ja 10 paras 
 
4 5 6 7 8 9 10 
Ei 
kokemusta/EOS 
Yhteydenottolomake on 
helposti löydettävissä. 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Yhteydenottolomake on 
helppokäyttöinen. 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Ennen palautelomakkeen 
täyttämistä asiakas voi 
selvittää onko hänen 
kysymykseensä jo vastattu 
lukemalla vastaukset 
useimmin kysyttyihin 
kysymyksiin. 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakkaalle esitetään 
anteeksipyyntö, kun 
tuotteessa on havaittu 
virhe. 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakas saa hyvitykseksi 
ilmoittamastaan 
tuotevirheestä 
tuotehyvityskortin. 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakkaan saaman 
tuoteyvityskortin arvo 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakkaalle lähetetään 
tuotevirhettä koskeva 
vastaus kirjeitse. 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakaspalvelijan 
ystävällisyys. 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakaspalvelijan kyky 
asettua asiakkaan asemaan. 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakaspalvelijan 
ammattitaito. 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakkaan esittämiä toiveita 
kuunnellaan. 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakas saa vastauksen 
antamaansa palautteeseen 
nopeasti 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakkaalle kerrotaan 
kuinka kauan hänen 
antamansa tuotevirhe-
palautteen käsittely kestää. 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
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ESIMERKKI 1. Annoit ominaisuudesta "Yhteydenottoon tarkoitettu lomake oli 
helposti löydettävissä" arvosanan 4, 5 tai 6. Voitko perustella vastauksesi  
______________________________________________ 
______________________________________________ 
______________________________________________ 
______________________________________________ 
(HYPPY KYSYMYKSEEN 17.) 
 
 
7. Kerroit, että otit yhteyttä kuluttajapalveluun sähköisesti. Kuinka tärkeää 
sinulle ovat seuraavat ominaisuudet liittyen kuluttajapalvelun toimintaan? 
 
Ei 
lainkaan 
tärkeä 
Melko tärkeä Tärkeä Erittäin tärkeä 
Yhteydenottolomake on helposti 
löydettävissä. 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Yhteydenottolomake on 
helppokäyttöinen. 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Ennen palautelomakkeen 
täyttämistä asiakas voi selvittää 
onko hänen kysymykseensä jo 
vastattu lukemalla vastaukset 
useimmin kysyttyihin 
kysymyksiin. 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakaspalvelijan ystävällisyys. ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakaspalvelijan kyky asettua 
asiakkaan asemaan. 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakaspalvelijan ammattitaito. ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakas saa vastauksen 
antamaansa palautteeseen 
nopeasti 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakkaalle kerrottaan kuinka 
kauan tulee kestämään, että 
hänen antamaansa 
palautteeseen vastataan 
( ) ( ) ( ) ( ) 
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8. Kuinka kuvailisit HK Ruokatalon kuluttajapalvelun toimintaa seuraavissa 
ominaisuuksissa. Käytä kouluarvosana-asteikkoa 4-10, niin että 4 on heikoin 
arvosana ja 10 paras 
 
4 5 6 7 8 9 10 
Ei 
kokemusta/EOS 
Yhteydenottolomake 
on helposti 
löydettävissä. 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Yhteydenottolomake 
on helppokäyttöinen. 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Ennen 
palautelomakkeen 
täyttämistä asiakas 
voi selvittää onko 
hänen kysymykseensä 
jo vastattu lukemalla 
vastaukset useimmin 
kysyttyihin 
kysymyksiin. 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakaspalvelijan 
ystävällisyys. 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakaspalvelijan 
kyky asettua 
asiakkaan asemaan. 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakaspalvelijan 
ammattitaito. 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakas saa 
vastauksen 
antamaansa 
palautteeseen 
nopeasti 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakkaalle 
kerrottaan kuinka 
kauan tulee 
kestämään, että 
hänen antamaansa 
palautteeseen 
vastataan 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
 
(HYPPY KYSYMYKSEEN 17.) 
 
 
 
 
 
       84 
 
9. Kerroit, että otit yhteyttä kuluttajapalveluun puhelimitse. Kuinka tärkeää 
sinulle ovat seuraavat ominaisuudet liittyen kuluttajapalvelun toimintaan? 
 
Ei 
lainkaan 
tärkeä 
Melko tärkeä Tärkeä Erittäin tärkeä 
Palvelunumeroon soitettaessa 
ei tarvitse jonottaa. 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Palvelunumeron aukioloajat 
ovat riittävät. 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakkaalle esitetään 
anteeksipyyntö, kun tuotteessa 
on havaittu virhe. 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakas saa hyvitykseksi 
ilmoittamastaan 
tuotevirheestä 
tuotehyvityskortin. 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakkaan saaman 
tuoteyvityskortin arvo 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakkaalle lähetetään 
tuotevirhettä koskeva vastaus 
kirjeitse. 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakaspalvelijan ystävällisyys. ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakaspalvelijan kyky asettua 
asiakkaan asemaan. 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakaspalvelijan 
ammattitaito. 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakkaan esittämiä toiveita 
kuunnellaan. 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakas saa vastauksen 
antamaansa palautteeseen 
nopeasti 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakkaalle kerrotaan kuinka 
kauan hänen antamansa 
tuotevirhe-palautteen 
käsittely kestää. 
( ) ( ) ( ) ( ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
10. Kuinka kuvailisit HK Ruokatalon kuluttajapalvelun toimintaa seuraavissa 
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ominaisuuksissa. Käytä kouluarvosana-asteikkoa 4-10, niin että 4 on heikoin 
arvosana ja 10 paras.  
 
4 5 6 7 8 9 10 
Ei 
kokemusta/EOS 
Palvelunumeroon 
soitettaessa ei 
tarvitse jonottaa. 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Palvelunumeron 
aukioloajat klo 10-14 
ovat riittävät 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakkaalle esitetään 
anteeksipyyntö, kun 
tuotteessa on 
havaittu virhe. 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakas saa 
hyvitykseksi 
ilmoittamastaan 
tuotevirheestä 
tuotehyvityskortin. 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakkaan saaman 
tuoteyvityskortin arvo 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakkaalle 
lähetetään 
tuotevirhettä koskeva 
vastaus kirjeitse. 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakaspalvelijan 
ystävällisyys. 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakaspalvelijan kyky 
asettua asiakkaan 
asemaan. 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakaspalvelijan 
ammattitaito. 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakkaan esittämiä 
toiveita kuunnellaan. 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakas saa 
vastauksen 
antamaansa 
palautteeseen 
nopeasti 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakkaalle kerrotaan 
kuinka kauan hänen 
antamansa 
tuotevirhe-palautteen 
käsittely kestää. 
 
 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
(HYPPY KYSYMYKSEEN 17.) 
 
 
       86 
 
11. Kerroit, että otit yhteyttä kuluttajapalveluun puhelimitse. Kuinka tärkeää 
sinulle ovat seuraavat ominaisuudet liittyen kuluttajapalvelun toimintaan? 
 
Ei 
lainkaan 
tärkeä 
Melko tärkeä Tärkeä Erittäin tärkeä 
Palvelunumeroon 
soitettaessa ei tarvitse 
jonottaa 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Palvelunumeron aukioloajat 
ovat riittävät. 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakaspalvelijan 
ystävällisyys. 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakaspalvelijan kyky 
asettua asiakkaan 
asemaan. 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakaspalvelijan 
ammattitaito. 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakas saa vastauksen 
antamaansa palautteeseen 
nopeasti 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakkaalle kerrotaan 
kuinka kauan hänen 
antamansa palautteen 
käsittely kestää 
( ) ( ) ( ) ( ) 
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12. Kuinka kuvailisit HK Ruokatalon kuluttajapalvelun toimintaa seuraavissa 
ominaisuuksissa. Käytä kouluarvosana-asteikkoa 4-10, niin että 4 on heikoin 
arvosana ja 10 paras.  
  
 
4 5 6 7 8 9 10 
Ei 
kokemusta/EOS 
Palvelunumeroon 
soitettaessa ei 
tarvitse jonottaa 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Palvelunumeron 
aukioloajat klo 10-14 
ovat riittävät 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakaspalvelijan 
ystävällisyys. 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakaspalvelijan 
kyky asettua 
asiakkaan asemaan. 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakaspalvelijan 
ammattitaito. 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakas saa 
vastauksen 
antamaansa 
palautteeseen 
nopeasti 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakkaalle 
kerrottaan kuinka 
kauan tulee 
kestämään, että 
hänen antamaansa 
palautteeseen 
vastataan 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
 
 
(HYPPY KYSYMYKSEEN 17.) 
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13. Kerroit, että otit yhteyttä kuluttajapalveluun kirjeitse. Kuinka tärkeää 
sinulle ovat seuraavat ominaisuudet liittyen kuluttajapalvelun toimintaan 
yleisesti? 
 
Ei 
lainkaan 
tärkeä 
Melko tärkeä Tärkeä Erittäin tärkeä 
Asiakkaalle esitetään 
anteeksipyyntö, kun tuotteessa 
on havaittu virhe. 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakas saa hyvitykseksi 
ilmoittamastaan tuotevirheestä 
tuotehyvityskortin. 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakkaan saaman 
tuoteyvityskortin arvo 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakkaalle lähetetään 
tuotevirhettä koskeva vastaus 
kirjeitse. 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakaspalvelijan ystävällisyys ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakaspalvelijan kyky asettua 
asiakkaan asemaan. 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakaspalvelijan ammattitaito. ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakkaan esittämiä toiveita 
kuunnellaan. 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakas saa vastauksen 
antamaansa palautteeseen 
nopeasti 
( ) ( ) ( ) ( ) 
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14. Kuinka kuvailisit HK Ruokatalon kuluttajapalvelun toimintaa seuraavissa 
ominaisuuksissa. Käytä kouluarvosana-asteikkoa 4-10, niin että 4 on heikoin 
arvosana ja 10 paras.  
  
 
4 5 6 7 8 9 10 
Ei 
kokemusta/EOS 
Asiakkaalle 
esitetään 
anteeksipyyntö, 
kun tuotteessa on 
havaittu virhe. 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakas saa 
hyvitykseksi 
ilmoittamastaan 
tuotevirheestä 
tuotehyvityskortin. 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakkaan saaman 
tuoteyvityskortin 
arvo 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakkaalle 
lähetetään 
tuotevirhettä 
koskeva vastaus 
kirjeitse. 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakaspalvelijan 
ystävällisyys 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakaspalvelijan 
kyky asettua 
asiakkaan 
asemaan. 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakaspalvelijan 
ammattitaito. 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakkaan 
esittämiä toiveita 
kuunnellaan. 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakas saa 
vastauksen 
antamaansa 
palautteeseen 
nopeasti 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
 
 
(HYPPY KYSYMYKSEEN 17.) 
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15. Kerroit, että otit yhteyttä kuluttajapalveluun kirjeitse. Kuinka tärkeää 
sinulle ovat seuraavat ominaisuudet liittyen kuluttajapalvelun toimintaan? 
 
Ei 
lainkaan 
tärkeä 
Melko tärkeä Tärkeä Erittäin tärkeä 
Asiakaspalvelijan 
ystävällisyys. 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakaspalvelijan kyky 
asettua asiakkaan 
asemaan. 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakaspalvelijan 
ammattitaito. 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakkaan esittämiä 
toiveita kuunnellaan. 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakas saa vastauksen 
antamaansa palautteeseen 
nopeasti 
( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakkaalle kerrotaan, 
kuinka kauan hänen 
palautteeseensa 
vastaaminen kestää 
( ) ( ) ( ) ( ) 
 
 
16. Kuinka kuvailisit HK Ruokatalon kuluttajapalvelun toimintaa seuraavissa 
ominaisuuksissa. Käytä kouluarvosana-asteikkoa 4-10, niin että 4 on heikoin 
arvosana ja 10 paras. 
 
4 5 6 7 8 9 10 
Ei 
kokemusta/EOS 
Asiakaspalvelijan 
ystävällisyys. 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakaspalvelijan kyky 
asettua asiakkaan 
asemaan. 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakaspalvelijan 
ammattitaito. 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakkaan esittämiä 
toiveita kuunnellaan. 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakas saa vastauksen 
antamaansa 
palautteeseen nopeasti 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakkaalle kerrotaan 
kuinka kauan kestää, 
että hänen 
palautteeseensa 
vastataan 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
 
(HYPPY KYSYMYKSEEN 17.) 
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17. Onko sinulla toiveita liittyen HK Ruokatalon kuluttajapalvelun toimintaan? 
______________________________________________ 
______________________________________________ 
______________________________________________ 
______________________________________________ 
 
 
 
 
Kiitos, kun kerroit meille mielipiteesi! 
  
Kaikkien vastanneiden kesken arvomme kaksi arvoltaan á 50 euron lahjakorttia, jolla voi 
ostaa HK Ruokatalon tuotteita vaikkapa joulupöytään. 
 
Arvontaan osallistuminen edellyttää yhteystietojen luovuttamista. Vastaukset käsitellään 
nimettöminä eikä arvontaan luovutettuja yhteystietoja käytetä suoramarkkinointiin tai 
muuhun tarkoitukseen. Jos haluat osallistua arvontaan, täytäthän oheisen 
yhteystietolomakkeen.  
  
 
Lahjakortit postitetaan arvonnan voittajille viikon 50 aikana. 
 
  
 
 
Nimi ______________________________________________ 
Osoite ______________________________________________ 
Postinumero ______________________________________________ 
Postitoimipaikka ______________________________________________ 
 
 
 
